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ABSTRAK 
 
Utari, Fiola. 2020. Pengaruh Integrated Marketing Communication, 
Customer Relationship Management, dan Service Quality 
terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepercayaan sebagai 
variabel Intervening. Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam Program S-1 Perbankan Syariah IAIN Salatiga. 
Pembimbing:Ari Setiawan, M.M 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat 
pengaruh Integrated Marketing Communication, Customer Relationship 
Management, dan Service Quality terhadap Loyalitas Nasabah dengan 
Kepercayaan sebagai variabel Intervening pada Bank BRISyariah KCP 
Magelang. Metode pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 
kuesioner terhadap nasabah Bank BRISyariah KCP Magelang. Sampel 
yang diambil sebanyak 100 responden. Hasil uji Ttest menunjukkan 
bahwa Integrated Marketing Communication, dan Customer 
Relationship Managementsecara parsial berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Service Quality berpengaruh 
negative dan tidak signifikn terhadap loyalitas nasabah, sedangkan 
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasbah. pada path analysis hasil penelitian menunjukan variabel 
kepercayaan tidak mampu memediasi Integrated Marketing 
Communication, dan Customer Relationship Management terhadap 
loyalitas nasabah. namun variabel kepercayaan mampu memediasi 
Service Quality terhadap Loyalitas Nasabah. 
 
Kata Kunci : Integrated Marketing Communication, Customer 
Relationship Management, Service Quality, kepercayaan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Peningkatan kualitas hidup masyarakat Indonesia salah satu tujuan 
yang hendak dicapai dalam pelaksanaan program pembangunan. 
Meningkatkan kualitas hidup antara lain diwujudkan dengan meningkatkan 
pendapatan melalui berbagai kegiatan perekonomian. Salah satu sarana 
yang mempunyai peranan strategis dalam kegiatan perekonomian adalah 
perbankan. Bank merupakan suatu lembaga yang berperan sebagai perantara 
keuangan antara pihak-pihak yang memiliki dana dengan pihak-pihak yang 
memerlukan dana serta sebagai lembaga yang berfungsi memperlancar 
aliran lalu lintas pembayaran. Kehadiran bank syariah ditengah-tengah 
perbankan konvensional adalah untuk menawarkan sistem perbankan 
alternatif bagi umat Islam yang membutuhkan atau ingin memperoleh 
layanan jasa perbankan syariah sesuai dengan syariat Islam.  
Karakteristik sistem perbankan syariah yang beroperasi berdasarkan 
prinsip bagi hasil memberikan alternatif sistem perbankan yang saling 
menguntungkan bagi masyarakat dan bank, serta menonjolkan aspek 
keadilan dalam bertransaksi, investasi yang beretika, mengedepankan nilai-
nilai kebersamaan dan persaudaraan dalam berproduksi, dan menghindari 
kegiatan spekulatif dalam bertransaksi keuangan. Dengan menyediakan 
beragam produk serta layanan jasa perbankan yang beragam dengan skema 
keuangan yang lebih bervariatif, perbankan syariah menjadi alternatif sistem 
perbankan yang kredibel dan dapat dinikmati oleh seluruh golongan 
masyarakat Indonesia tanpa terkecuali (OJK, 2018). 
Persaingan dunia bisnis dewasa mengalami persaingan yang sangat 
pesat baik bisnis yang bergerak di bidang manufaktur atau jasa, terlebih 
pada dunia perbankan. Kotler (2007:74) menyatakan bahwa kunci 
keunggulan bersaing dalam situasi yang penuh persaingan adalah 
kemampuan perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas 
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dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang dalam menggunakan suatu 
produk baik itu dalam bentuk barang maupun jasa yang diberikan oleh suatu 
perusahaan.  
Apriliani (2014:2) loyalitas nasabah merupakan aset yang tak ternilai 
harganya bagi perusahaan. Pelanggan yang loyal akan memberikan 
keuntungan yang lebih baik pada perusahaan. Loyalitas adalah komitmen 
pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 
melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten 
dimasa yang akan datang. Loyalitas mutlak diperlukan perusahaan 
perbankan untuk tetap survive dan mampu bersaing dengan bank yang 
lainnya. Untuk membangun loyalitas diperlukan adanya usaha-usaha dari 
pihak bank untuk tetap memberikan kualitas terbaik dalam setiap jasa yang 
dimilikinya sehingga nasabah merasa puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh suatu perbankan. Untuk mempertahankan loyalitas 
nasabah/pelanggan tidak hanya dibutuhkan kepuasan, melainkan lebih dari 
itu adalah kepercayaan.  
Loyalitas nasabah dibentuk berdasarkan kepercayaan dan komitmen 
nasabah. Kepercayaan dibangun berdasarkan kejujuran dari pihak penyedia 
jasa atau Bank, karena dengan kejujuran nasabah akan memberikan 
kepercayaannya kepada Bank. Sebaliknya Bank yang cenderung 
memberikan informasi yang tidak sepenuhnya tentang aturan pelayanan jasa 
maupun produk akan membuat nasabah berprasangka negatif terhadap 
Bank. Rasulullah sebagai uswatun khasanah telah memberikan teladan yang 
baik melalui kegiatan muamalah yang sesuai dengan hukum Islam yaitu 
dengan sikap yang jujur dan menepati janji sehingga beliau dijuluki sebagai 
al-amin atau orang yang dapat dipercaya. Bank hendaknya mempunyai 
integritas yang baik dalam melaksanakan kegiatan operasionalnya seperti 
menjaga kejujuran dan menepati janji terhadap nasabah maupun pihak yang 
bersangkutan. Sebagaimana Allah berfirman dalam surat An-Nahl ayat 91 
sebagai berikut: 
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ا َه ِدي ِك ْوَ ت َد ْع َب َنا َم ْيَ ْلْا او ُضُق ْن َ ت َلَ َو ْمُ ت ْد َها َع ا َذ ِ إ ِ هاللَّ ِد ْه َع ِب اوُف ْوَ أ َو 
مُ ت ْل َع َج ْد َق َو    
 نوُل َع ْفَ ت ا َم ُم َ ل ْع َي  َ هاللَّ هن ِإ ۚ. الًي ِف َك ْم ُك ْي َ ل َع َ هاللَّ      
         
Artinya:  “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan  
janganlah  kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu, sesudah 
meneguhkannya,  sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu 
(terhadap sumpah sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa 
yang kamu perbuat”.(Qs. An-Nahl: 91)  
Ayat tersebut memerintahkan kepada manusia agar memenuhi janji 
apabila ia berjanji, karena Allah mengetahui segala perbuatan manusia. 
Kepercayaan yang sudah terbangun maka akan tercipta loyalitas nasabah 
kepada Bank. Perbankan  Syariah yang  berjalan sesuai hukum-hukum dan 
prinsip syariah akan berpengaruh terhadap martabat dan kesejahteraan 
masyarakat di sekitarnya. Oleh karena itu, adanya Perbankan Syariah di 
Indonesia diharapkan mampu membangun dan memajukan perekonomian  
negara agar mampu bersaing dengan Perbankan Syariah yang ada di dunia 
terutama sekarang sudah berjalannya pasar bebas. Kepercayaan akan 
menjadi salah satu alternatif dalam membangun hubungan perusahaan 
dengan nasabah yang nanti akan menentukan loyalitas nasabah terhadap 
perusahaan. Karena kepercayaan dapat meningkatkan loyalitas nasabah 
sebagaimana  hasil dari penelitian dari Bahrudin dan Zuhro (2015)  
menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
nasabah.   
Berdasarkan hal tersebut, untuk mengetahui loyalitas nasabah pada 
Bank BRI Syariah Magelang dan meningkatkan keunggulan bersaing di 
dunia perbankan dapat dilakukan dengan melakukan strategi yang dapat 
menciptakan kepercayaan dan loyalitas nasabah. Diantaranya intergrated 
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marketing communication, customer relationship management, dan service 
quality. Yang nantinya didukung dengan kepercayaan untuk mempengaruhi 
loyalitas nasabah. Bank akan mampu mempertahankan pelanggan yang 
telah dimiliki sebelumnya, bahkan dapat menambah pelanggan baru apabila 
perusahaan dapat menjalankan hubungan pelanggan dengan baik. 
Komunikasi, kualitas jasa dan kepercayaan akan berpengaruh terhadap 
kepercayaan nasabah yang digunakan menjadi variabel penting 
mempengaruhi loyalitas nasabah. 
Sesuai dengan penelitian Maylina dkk (2018) service quality dan 
customer relationship masing – masing variabel berpengaruh positif 
terhadap loyalitas. Begitupun hasil penelitian Saiful Amin (2018) 
intergrated marketing communication berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah. akan tetapi hasil penelitian oleh Ismail Marzuki (2018) intergrated 
marketing communication tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
begitupun dengan penelitian Ch. Endah Winarti (2016) menyatakan service 
quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. variabel kepercayaan 
berpengaruh terhadap loyalitas. Hasil temuan diatas menunjukkan adanya 
perbedaan hasil penelitian,  
Berdasarkan uraian dan perbedaan hasil penelitian diatas maka 
penulis tertarik untuk membuat judul tentang pengaruh intergrated 
marketing communication, customer relationship management, dan service 
quality terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Magelang. 
B. Rumusan Masalah 
Penelitian ini hendak mengkaji pengaruh intergrated marketing 
communication,   customer relationship management, service quality 
terhadap loyalitas bank bri syariah magelang dengan kepercayaan sebagai 
variable intervening. Secara lebih rinci rumusan masalah tersebut akan 
dijabarkan sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengaruhIntegrated Marketing Communication (IMC) 
terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Magelang? 
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2. Bagaimana pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 
terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Magelang? 
3. Bagaimana pengaruh Service Quality terhadap loyalitas nasabah pada 
Bank BRI Syariah KCP Magelang ? 
4. Bagaimana Pengaruh Kepercayaan sebagai variable Intervening 
terhadap Loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Magelang ? 
5. Bagaimana pengaruh Integrated Marketing Communication (IMC) 
terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai variable 
intervening ? 
6. Bagaimana pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 
terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai variable 
intervening ? 
7. Bagaimana pengaruh Service Quality terhadap loyalitas nasabah dengan 
kepercayaan sebagai variable intervening ? 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk menganalisis bagaimana Integrated Marketing Communication 
(IMC) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah 
KCP Magelang. 
2. Untuk menganalisis bagaimana Customer Relationship Management 
(CRM) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah 
KCP Magelang. 
3. Untuk menganalisis bagaimana Service Quality berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah KCP Magelang. 
4. Untuk menganalisis bagaimana Pengaruh Kepercayaan sebagai variable 
Intervening terhadap Loyalitas nasabah pada Bank BRI Syariah KCP 
Magelang. 
5. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh Integrated Marketing 
Communication (IMC) terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan 
sebagai variable intervening. 
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6. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh Customer Relationship 
Management (CRM) terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan 
sebagai variable intervening. 
7. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh Service Quality terhadap 
loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai variable intervening. 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Penulis.  
Untuk menambah pengetahuan mengenai Integrated Marketing 
Communication, Customer Relationship Management, dan  Service 
Quality yang diterapkan oleh suatu perbankan dalam pengetahuan dan 
teori yang didapatkan dari pengalaman selama perkuliahan.  
2. Bagi Perbankan.  
Diharapkan dapat dijadikan bahan pedoman dalam menjalankan 
strategi Integrated Marketing Communication, Customer Relationship 
Management, dan  Service Quality dalam pemasaranya untuk menjalin 
hubungan erat dengan nasabah sebagai wujud dalam meningkatkan 
loyalitas melalui kepercayaan yang diberikan oleh Bank. 
3. Bagi Akademik 
Bagi akademisi dapat memberikan manfaat dalam hal 
pengembangan  ilmu ekonomi khususnya pemasaran dan hubungan 
nasabah, melalui  pendekatan dan cakupan variabel yang digunakan, 
terutama strategi Integrated Marketing Communication, Customer 
Relationship Management, dan juga Service Quality untuk mengetahui 
tingkat loyalitas nasabah melalui kepercayaan sebagai variabel 
Interveningnya.  
4. Bagi Masyarakat.  
Dapat dijadikan referensi atau perbandingan yang sesuai bidang 
yang akan diteliti. 
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E. Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dibuat untuk memudahkan dalam memahami 
penelitian yang diuraikan penulis. Sistematika penulisan disusun secara 
runtut yang terdiri dari lima bab, yaitu sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULAN. Bab ini berisi pendahuluan yang mencakup latar 
belakang; rumusan masalah; tujuan penelitian; manfaat penelitian memberi 
gambaran objek yang akan menggunakan hasil penelitian dan sistematika 
penulisan yang berisi urutan penulisan penelitian yang dilakukan. 
BAB II LANDASAN TEORI. Bab ini berisi landasan teori yang mencakup 
tinjauan pustaka sebagai ringkasan penelitian terdahulu dan posisi penelitian 
terkini; kerangka teori yang menjelaskan bagunan teori untuk menganalisis 
variabel penelitian; kerangka penelitian berupa hipotesis dalam bentuk 
gambaran. 
BAB III METODE PENELITIAN. Bab ini berisi metode penelitian yang 
mencangkup jenis penelitian yang digunakan yaitu deskriptif kuantitatif; 
populasi dan sample; data yang mencangkup jenis dan sumber data, teknik 
pengumpulan data dan skala pengukuran serta definisi konsep dan 
operasional sampai teknik analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA. Bab ini berisi analisa penelitian yang 
mencangkup deskripsi objek penelitian dan analisa data yang telah didapat 
dari data laporan keuangan. 
BAB V PENUTUP. Bab ini berisi penutup yang mencakup kesimpulan dari 
dan saran berupa tindakan yang seharusnya dilakukan untuk penelitian 
selanjutnya. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
A. Telaah Pustaka 
Dalam penulisan skripsi ini peneliti mencari informasi dari 
penelitian sebelumnya sebagai bahan perbandingan baik mengenai 
kekurangan atau kelebihan yang sudah ada. yang menunjukan hasil secara 
rinci antara lain sebagai berikut: 
Maylina (2018) melakukan penelitian  dengan judul Analisis 
pengaruh “Service Quality, Customer Relationship Management dan 
keunggulan produk tabungan terhadap loyalitas nasabah pada Bank BRI 
Syariah”. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, dan 
pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner secara langsung 
dengan metode purposive sampling. Hasil penelitian menunjukan bahwa 
service quality, customer relationship management dan keunggulan produk 
tabungan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  
Yesi Oktaviani (2016) melakukan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Customer Relationship Management, Kualitas Pelayanan dan 
Kepuasan nasabah terhadap Loyalitas nasabah (studi kasus BPRS Bangun 
Drajad Warga Yogyakarta). Analisis data dalam penelitian ini menggunakan 
analisis regresi linier berganda dengan menggunakan software SPSS 16 
untuk menguji data penelitian. penelitian ini memperoleh sebanyak 100 
orang yang menjadi nasabah bank. hasil penelitian menunjukan bahwa 
variabel kualitas layanan dan kepuasan berpengaruh dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Namun variabel Customer Relationship Management saja 
yang tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, hal tersebut bisa dilihat 
dari hasil kuisioner yang didapat dan juga karena factor lain misalnya 
kurang canggihnya teknologi yang dimiliki. 
Ch. Endah Winarti (2016) melakukan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Kualitas Layanan, Iklan, dan Citra Merek Terhadap Loyalitas 
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Nasabah Bank Bukopin di Daerah Setiabudi, Jakarta Selatan”Alat analisis 
yang digunakan yaitu Regresi Linear Berganda. Diperoleh hasil penelitian 
bahwa Loyalitas Nasabah Bank Bukopin di Daerah Setiabudi, Jakarta 
Selatan tidak dipengaruhi oleh Kualitas Layanan tetapi dipengaruhi oleh 
Iklan dan Citra Merek. Faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap 
Loyalitas Nasabah adalah faktor Iklan.. 
Istikomah (2018) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Brand Image dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank BNI 
Syariah cabang Fatmawati Jakarta” Metode analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu Analsisi Regresi Berganda.Hasil temuan dari penelitian 
ini menunjukkan bahwa Brand Image dan Kepercayaan secara individual 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan secara 
simultan, brand image dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Dari nilai (R Square) menunjukkan bahwa loyalitas 
nasabah dapat dijelaskan oleh brand image dan kepercayaan sebesar 83,6, 
sedangkan sisanya 16,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
diketahui dalam penelitian ini. 
Hariyanto Ridwan (2018) melakukan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Dan Nilai Nasabah Terhadap 
Loyalitas PelangganMelalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada 
Bank BNI” Dalam penelitian ini, variabel  Kepercayaan, Kualitas Layanan, 
Nilai Nasabah digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan dan kepuasan 
sebagai variabel  intervening. Objek dalam penelitian ini ialah nasabah 
Bank BNI di Jakarta.Teknik analisis yang digunakan adalah metode analisis 
jalur (Path Analysis). hasil penelitian menunjukan kepercayaan berpengaruh 
positif signifikan terhadap loyalitas, sedangkan kualitas layanan dan nilai 
nasabah tidak berpengaruh signifikat terhadap loyalitas. 
Ismail Marzuki (2018) melakukan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Komunikasi Pemasaran Terpadu dan Komitmen Terhadap 
Loyalitas Nasabah” Dalam hasil penelitian ini iklan, pemasaran langsung 
10 
 
dan promosi penjualan tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 
nasabah. Hal ini dapat di maklumi karena mayoritas nasabah Bank Bukopin 
cab pekanbaru adalah karyawan. Dimana setiap karyawan wajib 
menggunakan fasilitas tersebut untuk transaksinya sesuai dengan ketentuan 
perusahaan. Sehingga ketiga variabel ini tidak terlalu berpengaruh terhadap 
kepuasan dan loyalitasnya. 
Saiful Amin (2018) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
komunikasi pemasaran dan kerelasian Nasabah terhadap Loyalitas nasabah 
pada Bank BRI Jember” Metode analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis jalur (Path Analysis) (Al Rasyid, 2005).Proses 
perhitungan koefisien jalur dalam penelitian ini menggunakan software 
SPSS. hasil penelitian menunjukan bahwa komunikasi pemasaran dan 
kerelasian nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
nasabah pada Bank BRI Jember. 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang dipaparkan diatas maka 
perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya yaitu terdapat pada 
variabel, skala pengukuran, objek Penelitian, dan adanya  kepercayaan 
sebagai variabel intervening. 
Tabel 2.1 
Pengaruh Integrated Marketing Communication terhadap Loyalitas 
Nasabah 
No Penulis, Tahun Sampel, Lokasi Variabel Hasil 
1 Ismail Marzuki 
(2018) 
Nasabah  PT.Bank Bukopin 
cabang Pekanbaru 
Variabel  X terdiri 
dari : Pemasaran 
langsung X1, 
promosi 
penjualanX2, 
penjualan pribadi 
X3,  Y1 kepuasan 
Pemasaran 
langsung (-)  
Promosi 
Penjualan(+) 
Penjualan 
Pribadi(+) 
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dan Y2 loyalitas 
nasabah 
2 Saiful Amin 
(2018) 
Nasabah  Bank 
BRI Jember 
Variabel  X terdiri 
dari : komunikasi 
pemasaran 
terpadu X1, 
kerelasian X2, 
dan Y loyalitas 
nasabah 
Komunikasi 
Pemasaran 
terpadu (+) 
Kerelasian (+) 
3 Valentine 
(2016) 
Nasabah Bank BSM Kota 
Langsa, Aceh. 
Variabel X terdiri 
dari : Komunikasi 
Pemasaran 
Terpadu X1, 
komitmen X2, 
dan Y loyalitas 
nasabah 
Komunikasi 
Pemasaran 
Terpadu (+) 
Komitmen(+) 
 
Tabel 2.2 
Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Nasabah 
No Penulis, Tahun Sampel, Lokasi Variabel Hasil 
1 Yesi Oktaviani 
(2016) 
 
Nasabah BPRS Bangun 
Drajad Yogyakarta 
Variabel X terdiri 
dari : Customer 
Relationship 
Management 
X1,Kualitas 
Pelayanan X2, 
Kepuasan X3, dan 
Y loyalitas  
Customer 
Relationship 
Management (-) 
Kualitas 
pelayanan (+) 
Kepuasan(+) 
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2 Berlian 
Nisazizah 
(2018) 
Nasabah BNI Syariah 
Kantor Cabang Semarang 
dan Kantor Cabang 
Pembantu UNISULA 
Variabel  X terdiri 
dari : Kualitas 
layanan X1, Nilai 
nasabah X2, 
Customer 
Relationship 
Management X3, 
Y1 kepuasan dan 
Y2 loyalitas 
nasabah 
Kualitas 
layanan (+) 
Nilai 
Nasabah(+) 
Customer 
Relationship 
Management 
(+) 
3 Maftuhah dkk 
(2014) 
Nasabah  PT. Bank BNI 
Syariah kantor cabang 
Jember 
Variabel X terdiri 
dari : Customer 
Relationship 
Management X1, 
Y1 kepuasan, Y2 
loyalitas 
Customer 
Relationship 
Management 
(+) 
 
4 Maylina dkk 
(2018) 
Nasabah pada Bank BRI 
Syariah Pekanbaru 
Variabel  X terdiri 
dari : Service 
Quality X1, 
Customer 
Relationship 
Management X2, 
Keunggulan 
produk X3 dan Y 
loyalitas nasabah 
 
Service Quality 
(+) 
Customer 
Relationship 
Management 
(+) 
Keunggulan 
produk (+) 
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Tabel 2.3 
Pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas Nasabah 
No Penulis, Tahun Sampel, Lokasi Variabel Hasil 
1 Yesi Oktaviani 
(2016) 
 
Nasabah BPRS Bangun 
Drajad Yogyakarta 
Variabel X terdiri 
dari : Customer 
Relationship 
Management 
X1,Kualitas 
Pelayanan X2, 
Kepuasan X3, dan 
Y loyalitas  
Customer 
Relationship 
Management (-) 
Kualitas 
pelayanan (+) 
Kepuasan(+) 
2 Berlian 
Nisazizah 
(2018) 
Nasabah BNI Syariah 
Kantor Cabang Semarang 
dan Kantor Cabang 
Pembantu UNISULA 
Variabel  X terdiri 
dari : Kualitas 
layanan X1, Nilai 
nasabah X2, 
Customer 
Relationship 
Management X3, 
Y1 kepuasan dan 
Y2 loyalitas 
nasabah 
Kualitas 
layanan (+) 
Nilai 
Nasabah(+) 
Customer 
Relationship 
Management 
(+) 
3 Ch. Endah 
Winarti (2016) 
Pengaruh Kualitas Layanan, 
Iklan, dan Citra Merek 
Terhadap Loyalitas Nasabah 
Bank Bukopin di Daerah 
Setiabudi, Jakarta Selatan 
Variabel  X terdiri 
dari : Kualitas 
layanan X1, Iklan 
X2, Citra merek 
X3, dan Y 
loyalitas nasabah 
Kualitas 
Layanan(-) 
iklan(+)        
citra merek (+) 
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4 Maylina dkk 
(2018) 
Nasabah pada Bank BRI 
Syariah Pekanbaru 
Variabel  X terdiri 
dari : Service 
Quality X1, 
Customer 
Relationship 
Management X2, 
Keunggulan 
produk X3 dan Y 
loyalitas nasabah 
 
Service Quality 
(+) 
Customer 
Relationship 
Management 
(+) 
Keunggulan 
produk (+) 
 
Tabel 2.4 
Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah 
No Penulis, Tahun Sampel, Lokasi Variabel Hasil 
1 Istikomah 
(2018) 
Nasabah PT. Bank BNI 
Syariah cabang Fatmawati 
Jakarta 
Variabel X terdiri 
dari : Brand 
Image X1, 
Kepercayaan X2, 
dan Loyalitas Y 
Brand Image(+) 
Kepercayaan 
(+) 
2 Hariyanto 
Ridwan (2018) 
Nasabah Bank BNI Variabel  X terdiri 
dari : 
Kepercayaan X1, 
Kualitas 
pelayanan X2, 
Nilai nasabah X3, 
Y loyalitas 
nasabah dan Z 
kepuasan 
Kepercayaan 
(+) 
Kualitas 
Layanan (-) 
Nilai nasabah(-) 
3 Yendra (2017) Nasabah Bank Syariah 
Mandiri di kota Jayapura 
Variabel  X terdiri 
dari : Kepuasan 
Kepuasan (+) 
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X1, Kepercayaan 
X2, dan Y 
loyalitas nasabah 
Kepercayaan (-) 
 
Tabel 2.5 
Pengaruh Integrated Marketing Communication, Customer Relationship Management, 
dan Service Quality terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepercayaan sebagai 
Variabel Intervening 
No Penulis, Tahun Sampel, Lokasi Variabel Hasil 
1 Bidayati 
(2014) 
Nasabah PT. Bank BNI 
Syariah cabang Fatmawati 
Jakarta 
Variabel X 
Integrated 
Marketing 
Communication,  
Loyalitas Y dan 
Kepercayaan 
Intervening 
Integrated 
Marketing 
Communication 
(+)  
2 Marta (2019) Nasabah Bank Muamlat 
Indonesia cabang Palu 
Kualitas 
pelayanan X1, 
Customer 
Relationship 
Management X2, 
Y loyalitas dan Z 
Kepercayaan 
Customer 
Relationship 
Management 
(+)  
Kualitas 
Layanan (+)  
3 Muhammad 
Zakiy (2017) 
Nasabah Bank BRI Syariah 
Jember 
Kualitas layanan 
X1, Y loyalitas 
nasabah dan Z 
kepercayaan 
Kualitas 
Layanan (+) 
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B. Kerangka Teori 
1. Loyalitas nasabah 
Gramer dan Brown (dalam Utomo 2006:27) mendefinisikan Loyalitas 
yaitu derajat sejauh mana seorang nasabah menunjukkan perilaku pembelian 
berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki suatu desposisi atau 
kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan hanya 
mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul 
kebutuhan untuk memakai jasa ini. Dari definisi tersebut, nasabah yang 
loyal tidak hanya seorang pembeli yang melakukan pembelian berulang, 
tetapi juga mempertahankan sikap positif terhadap penyedia jasa. Dalam hal 
ini merupakan kesetiaan nasabah terhadap lembaga keuangan, yaitu bank. 
Pada umumnya, loyalitas berkaitan dengan kesetiaan, sikap menurut, dan 
mau meneriama apa adanya serta tidak mudah bergeser pada tujuan lain. 
Dalam konsep marketing, loyalitas erat kaitannya dengan nasabah atau 
loyalitas nasabah, yang tidak lain merupakan bentuk kesetiaan nasabah 
kepada kualitas suatu produk. 
loyalitas nasabah menurt kotlet dan keller (2009:138) mengungkapkan 
loyalitas nasabah adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai dimasa 
depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 
menyebabkan pelanggan beralih. 
Sedangkan, Loyalitas nasabah menurut Griffin (2005:212)adalah 
komitmen untuk membela secara mendalam untuk membeli kembali atau 
berlangganan kembali produk atau layanan yang dipilih secara konsisten di 
masa depan, meskipun pengaruh situasi dan upaya pemasaran memiliki 
potensi untuk menyebabkan perubahan dalam tingkah laku.Loyalitas adalah 
pembentukan sikap dan pola perilaku seorang nasabah/konsumen terhadap 
pembelian dan penggunaan produk hasil dari pengalaman mereka 
sebelumnya. 
Griffin (2009:232) mendefinisikan loyalitas konsumen dengan suatu 
keadaan dimana terdapat komitmen yang kuat dalam pembelian ulang serta 
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mengunakan kembali barang dan jasa perusahaan sehingga terdapat 
penawaran konsep loyalitas mengenai tingkatan loyalitas konsumen yang 
terdiri 4 jenis loyalitas nasabah, yakni: 
a. Tanpa loyalitas (No loyality)  
Untuk berbagai alasan, beberapa konsumen yang tiudak 
mengembangkan loyalitas terhadap produk atau jasa tertentu. Artinya, 
konsumen tidak akan pernah menjadi konsumen yang loyal, mereka 
hanya berkontribusi sedikit terhadap suatu perusahaan. Secara umum 
perusahaan haruslah menghindari suatu kelompok yang masuk kategori 
tanpa loyalitas untuk dijadikan terget pasar karena mereka tidak akan 
pernah menjadi konsumen yang loyal.  
b. Loyalitas yang lemah (Inertia loyality)  
Keterkaitan yang lemah digabung dengan pembelian yang tinggi 
akan menghasilkan loyalitas yang lemah. Konsumen yang memiliki 
sikap ini biasanya membeli berdasarkan kebiasaan. Dasar mengunakan 
produk ini karena sudah terbiasa atau selalu mengunakan produk 
tersebut. Kesetiaan semacam ini biasanya terjadi pada produk yang 
sering dipakai, tetapi tidak menutup kemungkinan konsumen memiliki 
loyalitas yang lemah  berubah dengan cara mendekatkan diri kepada 
konsumen tersebut melalui produk yang unggul dibandigkan pesaing, 
misalnya dengan meningkatkan kualitas produk tersebut dan dengan 
menambahkan fasilitas lainya. 
c. Loyalitas tersembunyi (laten loyality)  
Tingkat preferensi yang relatif tinggi yang digabung dengan tingkat 
pembelian berulang yang rendah menunjukan loyalitas yang 
tersembunyi. Pengaruh situasi dan sikap yang menentukan pembelian 
ulang, perusahaan dapat mengatasi loyalitas tersembunyi ini dengan cara 
memahami faktor situasi yang berkontribusi pada loyalitas  
tersembunyi. 
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d. Loyalitas Premium (Premium loyality)  
Loyalitas premium merupakan jenis loyalitas yang terjadi bilamana 
suatu tingkat keterkaitan yang tinggi berjalan selaras dengan aktifitas 
pembelian kembali. Loyalitas seperti inilah yang sangat diharapkan oleh 
perusahaan dan tingkat preferensi yang tinggi, maka konsumen akan 
bangga menemukan dan menggunakan produk tersebut dan dengan 
senang hati membagi pengetahuan dari pengalaman mereka kepada 
teman, keluarga dan konsumen.  
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 
menurut Tjiptono (2005:16) adalah sebagai berikut :  
a. Pruct quality (kualitas produk)  
b. Service quality (kualitas pelayanan)  
c. Product design (desain produk)  
d. Price (harga)  
e. Trust (kepercayaan)  
Sumarwan (2011:232) menyatakan dengan beberapa atribut pada 
pengukuran kesetiaan pelanggan, yaitu : 
a. Mengatakan hal yang positif tentang produk dan jasa perusahaan 
dengan orang lain.   
b. Merekomendasikan produk dan jasa perusahaan kepada orang lain 
yang meminta saran.  
c. Mempertimbangkan bahwa perusahaan merupakan pilihan pertama 
dalam pembelian barang dan jasa.  
d. Melakukan lebih banyak bisnis atau pembelian barang dan jasa pada 
perusahaan dikemudian hari.  
Menurut Griffin (2009: 216) indikator pelanggan yang loyal adalah 
sebagai berikut:  
a. Pembelian berulang-ulang  
b. Kebiasaan mengunakan produk jasa tersebut.  
c. Memiliki keyakinan bahwa produk yang terbaik.  
d. Merekomendasikan produk tersebut pada orang lain 
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2. Intergrated Marketing Communication 
Menurut Kotler dan Keller (2015:172), Komunikasi pemasaran 
adalah sarana dimana perusahaan berusaha menginformasikan, 
membujuk dan mengingatkan konsumen secara langsung maupun tidak 
langsung tentang produk dan merek yang dijual.Berdasarkan pengertian 
di atas, promosi merupakan suatu kegiatan komunikasi pemasaran yang 
menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk, mengingatkan dan 
sebagainya untuk mendorong konsumen melakukan pembelianTujuan 
IMC adalah mempengaruhi atau memberikan efek langsung kepada 
perilaku khalayak sasaran yang dimilikinya proses IMC berawal dari 
pelanggan atau calon pelanggan kemudian berbalik kepada perusahaan 
untuk menentukan dan mendefinisikan bentuk metode yang perlu 
dikembangkan bagi program komunikasi yang persuasuf. 
Integrated Marketing Communication adalah salah satu bagian dari 
manajemen pemasaran yang terdiri dari iklan (advertising), public 
relations dan sponsorship, personal selling, direct marketing, serta sales 
promotion yang saling terintegerasi dan saling mendukung satu sama 
lain.  
Adapun ciri-ciri dari Integrated Marketing Communication itu antara 
lain adalah:  
a. Mempengaruhi Perilaku. Tujuan Integrated Marketing 
Communication adalah untuk mempengaruhi perilaku khalayak 
sasarannya. Hal ini berarti komunikasi pemasaran harus melakukan 
lebih dari sekedar mempengaruhi kesadaran merek atau 
“memperbaiki” perilaku konsumen terhadap merek. Sebaliknya 
kesuksesan Integrated Marketing Communications membutuhkan 
usaha-usaha komunikasi yang diarahkan kepada peningkatan 
beberaoa bentuk respon dari perilaku konsumen 
b. Berawal dari pelanggan dan calon pelanggan. Konsep prosesnya 
diawali dengan dari pelanggan atau calon pelanggan, kemudian 
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berbalik pada komunikator merek untuk menentukan metode yang 
paling tepat dan efektif dalam mengembangkan program komunikasi 
persuasi. 
c. Menciptakan sinergi. Dalam definisi Integrated Marketing 
Communication terkandung kebutuhan akan sinergi (keseimbangan). 
Semua elemen komunikasi (iklan, tempat pembelian, promosi 
penjualan, event, dan lain-lain) harus berbicara dengan satu suara, 
koordinasi merupakan hal yang amat penting untuk menghasilkan 
citra merek yang kuat dan utuh, serta dapat membuat konsumen 
melakukan aksi. 
3. Customer Relationship Management 
CRM (Customer Relationship Management) adalah suatu proses 
mengelola secara sungguh-sungguh informasi detail mengenai penggan-
pelanggan individual dan hal-hal yang berdekatan dengan pelanggan 
untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan (Kotler & Keller dikutip dalam 
Munandar, 2016:68). Berdasarkan beberapa pendapat yang telah 
dikemukakan, terdapat beberapa kesamaan mengenai proses implementasi 
CRM yang tediri dari SDM yang harus memiliki kemampuan yang dapat 
mengimplementasikan strategi dan program CRM, teknologi yang 
sekaligus dapat mempermudah pekerjaan dan aktivitas CRM dan proses 
yang berjalan dari awal hingga akhir dalam keseluruhan aktivitas CRM.  
Menurut Gordon dikutip dalam Munandar (2015:91), terdapat empat 
komponen dari CRM:  
1. Teknologi, yaitu teknologi yang mendukung CRM Sebuah sistem tidak 
akan pernah berjalan dengan baik tanpa adanya database. Begitu pula 
dengan CRM. Yang menjadi inti dari sistem ini adalah database dari 
pelanggan.  
2. Orang-orang, yaitu ketrampilan, kemampuan dan sikap orang yang 
mengelola CRM. Paling bertanggung jawab dalam menjalankan CRM 
adalah SDM dalam perusahaan tersebut. bertugas untuk 
mengidentifikasi pelanggan mana yang akan dilayani, kemampuan 
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karyawan untuk menjalankan CRM dengan baik agar mendapatkan 
hasil yang maksimal. 
3. Proses, yaitu proses perusahaan untuk mengakses dan berinteraksi 
dengan pelanggan mereka dan saling memuaskan. 
4. Pengetahuan dan wawasan, yaitu memahami tuntutan pelanggan saat 
ini dan di masa mendatang. Mengembangkan strategi, proses dan 
struktur yang memungkinkan perusahaan untuk memenuhi tuntutan 
pelanggan. 
Kotler dan Armstrong (2013:34) mengemukakan bahwa CRM 
terintegrasi oleh pemanfaatan teknologi, prosedur, dan orang-orang 
didalamnya yang terbentuk melalui empat elemen utama yaitu interaksi 
manajemen (interaction management), pengembangan hubungan 
(relationship development) kualitas jasa (quality services), dan perilaku 
karyawan (behaviour of employee). 
Sheth, (2001:10-12) mengemukakan bahwa ada tiga program 
Customer Relationship Management yang harus diterapkan untuk 
mencapai tujuannya yaitu pemasaran berkelanjutan (continuity 
marketing), pemasaran individual (one to one marketing) dan program 
kemitraan (partnering program). 
4. Service Quality 
Menurut American Society for Quality Control, kualitas adalah 
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk 
atau jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan 
yang telah ditentukan atau bersifat laten (Kotler, 2007).  
Kotler (2007) mendefinisikan kualitas sebagai keseluruhan ciri 
dan karakteristik produk atau jasa yang mendukung kemampuan untuk 
memuaskan kebutuhan. Pengertian kualitas dapat pula dibedakan menurut 
pandangan produsen dan konsumen. Definisi kualitas menurut produsen 
adalah kesesuaian terhadap spesefikasi, dalam hal ini produsen 
memberikan toleransi tertentu yang dispesifikasi untuk dimensi–dimensi 
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kritis dari tiap bagian yang dihasilkan. Adapun dari sudut pandang 
konsumen, kualitas berarti nilai, yaitu seberapa baik suatu produk atau 
jasa menyajikan suatu tujuan yang dimaksudkan dengan tingkat harga 
yang bersedia dibayar oleh konsumen.  
Definisi kualitas menurut para ahli tersebut pada dasarnya 
mempunyai beberapa kesamaan, yaitu: kualitas meliputi usaha memenuhi 
atau melebihi harapan pelanggan, kualitas mencakup produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan serta kualitas merupakan kondisi yang 
selalu berubah, yakni apa yang dianggap merupakan sesuatu yang 
berkualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa 
mendatang. 
Menurut Kotler (2004), ada empat karekteristik utama jasa yang 
berpengaruh besar pada perencanaan program pemasaran yaitu: 
1. Intangibility (tidak berwujud) 
Jasa bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, 
didengar, atau diraba sebelum jasa itu dibeli. Bila barang merupakan 
suatu objek, alat, material, atau benda; maka jasa merupakan 
perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja (performance), atau 
usaha.   
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan)   
Kegiatan jasa tidak dapat dipisahkan dari pemberi jasa, baik 
perorangan ataupun organisasi serta perangkat mesin atau teknologi.  
3. Variability (berubah-ubah atau aneka ragam)  
Bahwa kualitas jasa yang diberikan oleh manusia dan mesin atau 
peralatan  berbeda-beda, tergantung pada siapa yang memberi, 
bagaimana memberikannya, waktu dan tempat jasa tersebut diberikan.  
4. Perishability (tidak tahan lama)  
Bahwa jasa tidak bisa disimpan untuk kemudian dijual atau 
digunakan, sehingga pada dasarnya jasa langsung dikonsumsi pada 
saat diberi. Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah jika 
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permintaan selalu ada dan mantap karena menghasilkan jasa di muka 
dengan mudah 
Model kualitas pelayanan yang paling popular dan hingga kini 
dijadikan sebagai acuan dalam riset adalah model servqual (singkatan dari 
service quality) yang dikembangkan oleh Zeithaml & Berry (2016:84-85), 
mengemukakan lima dimensi dalam menentukan kualitas pelayanan, 
yaitu:  
1. Reliability (keandalan), meliputi kemampuan memberikan jasa yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Apakah perusahaan 
dapat diandalkan dalam menyediakan jasa seperti yang dijanjikan dari 
waktu ke waktu.  
2. Responsiveness (tanggapan), yakni respon atau kesigapan karyawan 
dalam mmberikan pelayanan yang tepat dan tanggap, yang meliputi: 
kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan 
dalam menangani transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan.  
3. Assurance (jaminan) mencakup pegetahuan, kompetensi, kesopanan, 
dan dapat dipercaya yang dimiliki staf, bebas dari bahaya, risiko atau 
keragu-raguan. Apakah karyawan jasa memiliki pengetahuan yang 
cukup, sopan, kompeten dan dapat dipercaya.  
4. Empaty (empati), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas 
kebutuhan individual para pelanggan. Apakah perusahaan jasa tersebut 
memberikan perhatian yang besar dan khusus.  
5. Tangibles (bukti langsung), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai, dan sarana komunikasi. Seperti apa terlihat fasilitas fisik, 
perlengkapan, karyawan dan bahan komunikasi penyedia jasa tersebut. 
5. Kepercayaan 
Kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada 
mitra bisnis (Kotler, 2007). Kepercayaan tergantung pada sejumlah 
faktor antar pribadi dan antar organisasi, seperti kompetensi, integritas, 
kejujuran, dan kebaikan hati perusahaan. Menurut Morgan dan Hunt 
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dalam Suhardi (2006) mendefinisikan kepercayaan sebagai suatu kondisi 
ketika salah satu pihak yang terlibat dalam proses pertukaran yakin 
dengan kehandalan dan integritas pihak yang lain. Menurut Barnes 
(2003), beberapa elemen penting dari kepercayaan adalah:  
1. Kepercayaan merupakan perkembangan dari pengalaman dan tindakan 
masa lalu  
2. Watak yang dapat dipercaya dan dapat diandalkan  
3. Kepercayaaan melibatkan kesediaan untuk menempatkan diri dalam 
resiko  
4. Kepercayaan melibatkan perasaan aman dan yakin pada diri partner  
Selanjutnya, dimensi kepercayaan terdiri atas:  
1. Transparan: informasi, penuh jujur  
2. Kualitas produk/jasa: produk dan jasa terbaik untuk memenuhi 
harapan  
3. Insentif: insentif diselaraskan sehingga karyawan mempercayai dan 
memenuhi diri mereka sendiri  
4. Desain kerja sama: pelanggan membantu merancang produk secara 
perorangan dan melalui komunitas  
5. Perbandingan produk dan nasihat: membandingkan produk pesaing 
secara jujur dan komunitas kompherehensif  
6. Rantai pasokan: semua mitra rantai pasokan bersatu untuk 
membangun kepercayaan  
7. Advokasi/pervasif: semua fungsi bekerja untuk membangun 
kepercayaan. 
Robbin (2013) mendefinisikan kepercayaan pelanggan sebagai 
mempercayakan seseorang atau sesuatu untuk menjaga 
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kepentingannya, kepercayaan pelanggan disini bersandar pada 
seseorang atau sesuatu yang dipercayai mempunyai konsekuensi 
dalam hubungan diantara pemberi kepercayaa dan yang diberi 
kepercayaan pelanggan. Dari sudut pandang pemasaran, hal ini 
menyatakan bahwa perkembangan kepercayaan dan khususnya 
keyakinan,seharusnya menjadi komponen fundamental dari strategi 
pemasaran yang ditujukan untuk mengarah pada penciptaan hubungan 
pelanggan sejati (Suparmi, 2018:107). 
Robbin dan judge (2013) menyebutkan lima dimensi kunci 
dalam konsep kepercayaan yang dapat dijadikan indikator untuk 
mengukur kepercayaan, yaitu : 
1. Integritas merujuk pada kejujuran. 
2. Kompetensi, terkait pada pengetahuan dan keterampilan teknikal 
dan interpersonal yang dimiliki individu. 
3. Konsistensi, berhubungan dengan keandalan, kemampuan 
memprediksi dan penilaian individu dalam menangani situasi. 
4. Loyalitas, keinginan untuk melindungi dan menyelamatkan orang 
lain. 
5. Keterbukaan, mengacu pada tiga aspek keterbukaan, dalam 
komunikasi interpersonal, meliputi : 
a. Kesediaan terhadap pengungkapan diri asalkan 
pengungkapan tersebut memadai. 
b. Kesediaan untuk beraksi jujur terhadap pesan-pesan yang 
jernih 
c. Memiliki perasaan-perasaan dan pikiran-pikiran yang jernih. 
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C. Kerangka Penelitian 
Dari hasil analisis penelitian yang telah dilakukan oleh peneiti 
sebelumnya dan penjabaran teori mengenai masing-masing variabel, maka 
dapat dirumuskan suatu kerangka pemikiran sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
D. Hipotesis 
 Hipotesis pada dasarnya merupakan proporsi atau anggapan yang 
mungkin benar, dan sering digunakan sebagai dasar pembuatan keputusan 
atau persoalan ataupun untuk dasar penelitian lebih lanjut (Supranto, 2011). 
Menurut Sugiyono (2017) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 
rumusan masalah penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian 
biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara 
karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yangrelevan, 
belum didasarkan pada fakta-fakta yang empiris yang diperoleh melalui 
pengumpulan data. Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Pengaruh intergrated marketing communication terhadap loyalitas 
nasabah 
Integrated Marketing 
Communication (X1) 
Customer 
Relationship 
Management (X2) 
Service Quality (X3) 
Kepercayaan 
(Z) 
Loyalitas 
Nasabah (Y) 
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Menurut Kotler dan Keller (2015:172), Komunikasi pemasaran 
adalah sarana di mana perusahaan berusaha menginformasikan, 
membujuk dan mengingatkan konsumen secara langsung maupun tidak 
langsung tentang produk dan merek yang dijual.Berdasarkan pengertian 
di atas, promosi merupakan suatu kegiatan komunikasi pemasaran yang 
menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk, mengingatkan dan 
sebagainya untuk mendorong konsumen melakukan pembelian. sejalan 
dengan penelitian Saiful Amin (2018) yang mengatakan Integrated 
Marketing Communication berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 
Dari teori tersebut, maka peneliti merumuskan hipotesis  pertama 
sebagai berikut: 
H1 : intergrated marketing communication berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap terhadap loyalitas nasabah. 
2. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap loyalitas 
nasabah 
CRM (Customer Relationship Management) adalah suatu proses 
mengelola secara sungguh-sungguh informasi detail mengenai penggan-
pelanggan individual dan hal-hal yang berdekatan dengan pelanggan 
untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan (Kotler & Keller dikutip 
dalam Munandar, 2016:68).sejalan dengan penelitian Saiful Amin 
(2018) yang mengatakan Customer Relationship Management 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dari teori tersebut, 
maka peneliti merumuskan hipotesis kedua sebagai berikut: 
H2 : customer relationship management berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah 
3. Pengaruh Service Qualityterhadap loyalitas nasabah 
Kualitas layanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) 
pelanggan sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas layanan 
tersebut akan dianggap baik dan memuaskan (Parasuraman et al., 1985). 
Pelayanan yang ramah, fasilitas yang bersih, kesesuaian layanan dengan 
prinsip syariah, serta penampilan fisik yang menarik dari karyawan 
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Bank Syariah maka akan meningkatkan kepuasan nasabah dari Bank 
Syariah. Sejalan dengan pendapat Kotler & Killer (2009) yang 
menjelaskan bahwa pelanggan yang mempersepsikan kualitas layanan 
yang baik maka akan merasa puas. hal ini sejalan dengan penelitian 
Maylina (2018)yang mengatakan Service Quality berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dari alasanalasan tersebut, maka 
peneliti merumuskan hipotesis ketiga sebagai berikut: 
H3 : Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah 
4. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah 
Robbin (2013) mendefinisikan kepercayaan pelanggan sebagai 
mempercayakan seseorang atau sesuatu untuk menjaga kepentingannya, 
kepercayaan pelanggan disini bersandar pada seseorang atau sesuatu 
yang dipercayai mempunyai konsekuensi dalam hubungan diantara 
pemberi kepercayaa dan yang diberi kepercayaan pelanggan.hal ini 
sejalan dengan penelitian Yendra (2017) yang mengatakan kepercayaan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan teori 
diatas peneliti menyimpulkan hipotesis keempat sebagai berikut : 
H4 : kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah 
5. Pengaruh Integrated Marketing Communication terhadap loyalitas 
nasabah dengan kepercayaan sebagai variabel Intervening. 
Penelitian yang dilakukan Bidayati (2014) yang mengatakan Integrated 
Marketing Communication berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
nasabah yang dimediasi oleh kepercayaan. Berdasarkan teori diatas 
peneliti menyimpulkan hipotesis kelima sebagai berikut : 
 H5 : Integrated Marketing Communication berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai 
variabel Intervening 
6. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap loyalitas 
nasabah dengan kepercayaan sebagai variabel Intervening. 
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Penelitian yang dilakukan Marta (2019) yang mengatakan Customer 
Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
nasabah yang dimediasi oleh kepercayaan. Berdasarkan teori diatas 
peneliti menyimpulkan hipotesis keenam sebagai berikut : 
H6 :Customer Relationship Managementberpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai 
variabel Intervening 
7. Pengaruh Service Quality terhadap loyalitas nasabah dengan 
kepercayaan sebagai variabel Intervening. 
Penelitian yang dilakukan Zakiy (2017) yang mengatakan Service 
Quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah yang 
dimediasi oleh kepercayaan. Berdasarkan teori diatas peneliti 
menyimpulkan hipotesis ketujuh sebagai berikut : 
H7 : Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai variabel 
Intervening 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah merupakan penelitian 
yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik 
pengumpulan sampel biasanya dilakukan secara random, pengumpulan data 
mengunakan instrumen penelitian, analisis bersifat kuantitatif atau statistik 
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ada (Sugiyono, 2017:7). 
Data yang didapat untuk penelitian ini melalui responden secara 
langsung dibantu oleh kuesioner yang dibagikan kepada responden. 
Kuesioner merupakan instrumen untuk pengumpulan data, dimana 
partisipan atau responden mengisi pertanyaan atau pernyataan yang 
diberikan oleh peneliti (Sugiyono, 2015:250). Adapun penelitian adalah 
tentang pengaruh Integrated marketing communication, Customer 
Relationship Management, dan Service Quality terhadap Loyalitas nasabah 
pada Bank BRI Syariah KCP Magelang dengan Kepercayaan sebagai 
variabel intervening. 
Penulis juga mengumpulkan Jurnal, artikel ilmiah, dan buku-buku 
yang relavan untuk menunjang penelitian dan membantu memberikan teori 
untuk konsep-konsep yang dibutuhkan untuk menyelesaikan masalah dalam 
penelitian ini. 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini mengambil studi kasus pada Bank BRI Syariah KCP 
Magelang yang beralamat di Jl. Singosari, Kota Magelang. Penelitian ini 
dilakukan selama bulan Desember 2019. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah keseluruuhan Wilayah objek dan subjek penelitian 
yang ditetapkan untuk dianalisis, kemudian ditarik kesimpulan oleh 
peneliti (Bawono, 2006:28). sedangkan menurut Sugiyono (2017:61) 
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populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek 
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank BRI Syariah KCP 
Magelangbaik yang melakukan pembiayaan, simpanan, 
investasi,transfer atau jasa keuangan lainnya di Bank BRI Syariah KCP 
Magelangyang jumlahnya tidak diketahui.  
2. Sampel  
Sampel adalah objek atau subjek penelitian yang dipilih untuk 
mewakili keseluruhan dari populasi.Hal ini bertujuan untuk menghemat 
waktu dan biaya, penentuan sampel harus hati-hati karena kesimpulan 
yang dihasilkan merupakan kesimpulan dari populasi (Bawono, 
2006:28). Sedangkan menurut Sugiyono (2016) sampel adalah bagian 
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 
Teknik pegambilan sampel yang akan penelti lakukan yaitu 
menggunakan purposive sampling, meskipun peneliti tidak mengetahui 
jumlah populasinya. Purposive sampling merupakan teknik penentuan 
sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2016:85). Adapun 
pertimbangan yang diambil peneliti, yaitu : 
1. Responden merupakan nasabah Bank BRISyariah KCP 
Magelang. 
2. Nasabah Bank BRISyariah KCP Magelang yang bersedia 
menjadi responden. 
Roscoe (1975) dalam Sugiyono (2016) yang menyatakan ukuran 
sampel yang layak dalam penelitian adalah 30  sampai dengan 500 atau 
jika penelitian tersebut multivariate ( termasuk analisis regresi berganda) 
maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel 
(dependen + independen) yang diteliti.  
Dalam penelitian ini Jumlah sampel yang diambil  menggunakan 
rumus Wibisono, hal ini didasarkan pada pertimbangan bahwa jumlah 
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populasi tidak diketahui. Menurut Wibisono dalam Ridwan dan Akdon 
(2013) rumus dalam menghitung sampel pada populasi tidak diketahui 
adalah sebagai berikut : 
=  (
(1,96). (0.25)
0,05
)
2
𝑛 =  (
𝑧𝑎/2𝜎
𝑒
)
2
 
     =   (96,04 = 100 sampel) 
Dimana : 
n = jumlah sampel 
𝜎 = standar deviasi populasi (pendugaan sampel dengan perwakilan 0,5 x 0,5 
= 0,25 
𝑧𝑎/2 = nilai z adalah tingkat kepercayaan 95 % yaitu sebesar 1,96 
e       = tingkat kesalahan 5 % 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas, maka sampel dalam penelitian 
ini yaitu sebanyak 100 sampel kuisioner lebih dari standar minimum. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis 
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan 
data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, Maka peneliti tidak akan 
mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan 
(Sugiyono,2011:224). Data yang digunakan penelitian ini adalah data 
primer. Sumber data primer merupakan pengambilan data yang diperoleh 
secara langsung oleh peneliti dari lapangan (Bawono, 2006: 29). Data 
primer yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari hasil kuesioner 
yang disebarkan pada responden yang telah ditentukan. Teknik 
pengumpulan data primer yang digunakan sebagai berikut : 
1. Kuisioner 
Kuesioner pada penelitian ini adalah metode pengumpulan data 
dengan cara memberikan daftar pertanyaan kepada responden. 
Kuesioner penelitian yang digunakan adalah kuesioner tertutup. Yaitu 
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model pertanyaan dimana pertanyaan tersebut telah disediakan 
jawabannya sehingga responden hanya memilih dari alternative jawaban 
yang sesuai dengan pendapat atau pilihannya . Prosedur dalam metode 
pengumpulan data melalui kuesioner ini antara lain:   
a. Membagikan kuesioner. 
b. Responden diminta mengisi kuesioner pada lembar jawaban 
yang telah disediakan. 
c.  Kemudian lembar kuesioner dikumpulkan, diseleksi, diolah, dan 
kemudian dianalisis. 
2. Wawancara  
Wawancara adalah metode atau cara mengumpulkan data serta 
berbagai informasi dengan jalan menanyakan langsung kepada 
seseorang yang dianggap ahli dalam bidangnya dan juga berwenang 
dalam menyelesaikan suatu permasalahan (Bawono 2006:30). 
3. Pengamatan 
Pengamatan adalah metode pengumpulan data dengan cara 
melakukan pengamatan secara langsung di objek penelitian. Jadi peneliti 
datang sendiri dan mengamati dari dekat di objek penelitian ( Bawono 
2006:30). 
E. Skala Pengukuran 
Pengukuran merupakan suatu proses hal mana suatu angka atau 
simbol diletakkan pada karakteristik atau properti suatu stimulasi sesuai 
dengan aturan atau prosedur yang telah ditetapkan (Ghozali, 2018:3). Secara 
umum teknik dalam pemberian skor yang digunakan dalam kuesioner 
penelitian ini adalah teknik skala Likert. Skala Likert adalah suatu skala 
yang umum digunakan pada kuisioner, dalam skala likert responden 
menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap pernyataan dengan 
memilih salah satu dari pilihan yang tersedia. 
Skala pengukuran terbagi dalam beberapa skala yang masing-masing 
skala mempunyai skor penilaian antara 1-5, dengan pemberian skor sebagai 
berikut:  
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1. SS : Sangat setuju   Diberi skor 5  
2. S   : Setuju     Diberi skor 4  
3. KS: Kurang Setuju   Diberi skor 3  
4. TS : Tidak setuju     Diberi skor 2  
5. ST : Sangat tidak setuju   Diberi skor 1  
 
Tabel 3.1 
Perbobotan Nilai untuk Jawaban Responden terhadap Kuesioner 
Pilihan Jawaban Nilai/ Skor 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Kurang Setuju 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
 
F. Definisi Konsep dan Operasional 
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari tiga macam, yaitu variabel 
independen (bebas), variabel dependen (terikat), dan variabel intervening. 
Variabel independen (bebas) adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahanya atau timbulnya veriabel dependen (terikat). 
Variabel dependen (terikat) merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat kerena adanya variabel independen (bebas). Sedangkan 
variabel intervening adalah variabel penyela atau antara yang terletak 
diantara variabel independen dan dependen (Ghozali, 2018: 6). Variabel-
variabel yang digunankan pada penelitian ini adalah:   
1. Variabel independen, yaitu Intergrated Marketing Communication (X1), 
Customer   Relationship Management (X2), dan Service Quality (X3).  
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2. Variabel intervening, yaitu kepercayaan(Z)  
3. Variabel dependen, yaitu loyalitas nasabah (y)  
 
Tabel 3.2 
Definisi Operasional Variabel Penelitian 
 
Variabel Definisi Variabel Indikator 
Intergrated marketing 
communication (X1) 
 
Sarana di mana 
perusahaan berusaha 
menginformasikan, 
membujuk dan 
mengingatkan konsumen 
secara langsung maupun 
tidak langsung tentang 
produk dan merek yang 
dijual.Berdasarkan 
pengertian di atas, 
komunikasi merupakan 
suatu kegiatan pemasaran 
yang menyebarkan 
informasi, mempengaruhi, 
membujuk, mengingatkan 
dan sebagainya untuk 
mendorong konsumen 
melakukan pembelian 
(Kotler dan Keller ;2015) 
-Menyebarkan informasi 
-Mempengaruhi 
-Membujuk 
-Mengingatkan 
Customer 
Relationship 
Management (X2) 
Suatu proses mengelola 
secara sungguh-sungguh 
informasi detail mengenai 
pelanggan-pelanggan 
individual dan hal-hal 
yang berdekatan dengan 
pelanggan untuk 
memaksimalkan loyalitas 
pelanggan (Munandar; 
2016) 
-Program pemasaran 
berkelanjutan 
-Program pemasaran 
Individual 
-Program kemitraan 
Service Quality (x3) Pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan 
serta ketepatan 
- Reliability (keandalan) 
-Responsiveness 
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penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan 
pelanggan (Munandar; 
2016) 
(tanggapan) 
-Assurance (jaminan) 
-Empaty (empati) 
-Tangibles (bukti 
langsung) 
 
Loyalitas (Y) Pembentukan sikap dan 
pola perilaku seorang 
konsumen terhadap 
pembelian dan 
penggunaan produk hasil 
dari pengalaman mereka 
sebelumnya 
(Griffin;2005) 
-Melakukan pembelian 
secara teratur 
-Membeli diluar lini 
porduk atau jasa 
-Merekomendasikan 
produk lain 
-Menunjukan kekebalan 
dari daya Tarik produk 
sejenis dari pesaing. 
kepercayaan (Z) kepercayaan  disini 
bersandar pada seseorang 
atau sesuatu yang 
dipercayai mempunyai 
konsekuensi dalam 
hubungan diantara 
pemberi kepercayaan dan 
yang diberi kepercayaan 
(Robbin ;2013) 
 
-Integritas 
-kompetensi 
-konsistensi 
-loyalitas 
 
 
G. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan oleh 
peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan 
hasilnya lebih baik, dalam arti lebih cermat, lengkap, dan sistematis 
sehingga lebih mudah diolah (Arikunto, 2010: 203). Instrumen atau alat 
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yang digunkan dalam penelitian ini adalah berupa kuisioner yang memuat 
daftar pertanyaan yang berhubungan dengan masalah dan tujuan penelitian.   
H. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Instrumen 
Sebelum melakukan teknik analisis data terlebih dahulu dilakukan 
uji instrument penelitian. Cara pengujian data instrumen penelitian 
dengan menggunakan pengujian validitas dan reliabilitas instrumen 
yang akan digunakan untuk penelitian. 
a.  Uji Validitas 
Uji validitas digunankan untuk mengukur sah atau valid 
tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika 
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu 
yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2018:52).  
Kriteria penilaian uji validitas yaitu dengan taraf signifikan (α) = 
0,05, jika r hitung > r tabel, maka kuesioner sebagai alat pengukur 
dikatakan valid atau ada korelasi yang nyata antara kedua variabel 
tersebut. (Bawono. 2006:69).   
Apabila pada kolom atau baris masing-masing  total butir 
pertanyaan tersebut ada tanda bintang maka dapat dikatakan bahwa 
data tersebut signifikan. tanda bintang memiliki dua kemungkinan : 
1. Kalau berbintang satu berarti korelasi signifian pada level 5% 
(0,05) untuk dua sisi 
2. Kalau berbintang dua berarti korelasi signifikan pada level 1% 
(0,01) untuk dua sisi. 
b. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari suatu variabel. Suatu kuesioner dikatakan 
reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan 
adalah konsisten atau stabil dari waktu kewaktu. Uji reliabilitas pada 
penelitian ini dengan menggunakan uji statistic Cronbach Alpha 0,6. 
Jika Cronbach Alpha > 0,60 maka suatu variabel dinyatakan reliabel, 
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tetapi jika Cronbach Alpha < 0,60 maka suatu variabel dikatakan 
tidak reliabel (Bawono, 2006:68). 
 
2. Analisis Regresi Linear Berganda 
Regresi digunakan untuk data yang bersifat multivariate (Bawono, 
2006:85). Analisa ini digunakan untuk meramalkan nilai pengaruh 
antara variabel dependen yang variabel independennya lebih dari satu. 
Persamaan regresi berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Y =β0 + β1X1 + β2X2 +β3X3 + ε 
Di mana : 
Y = Loyalitas Nasabah 
β0 = Konstanta 
X1 = Integrated Marketing Communication 
X2 = Customer Relationship Management 
X3 = Service Quality 
β1 =  Koefisien Integrated Marketing Communication 
β2 = Koefisien Customer Relationship Management 
β3 = Koefisien Service Quality 
ε = Residual atau prediction error 
 
3. Uji Asumsi Klasik   
Menurut Bawono (2006:115) uji asumsi klasik merupakan 
tahapan penting dilakukan dalam proses analisis regresi. Apabila 
tidak terdapat gejala asumsi klasik diharapkan dapat dihasilkan 
modal regresi yang tidak biasa dan handal sebagai penaksir sesuai 
dengan kaidah BLUE (Best Linier Unbiased Estimator) 
a. Uji Multikolonieritas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah 
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 
(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi diantara variable independen Apabila variabel 
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independen saling berkolerasi, maka variabel-variabel tersebut 
tidak ortogonal. Variabel ortogonal merupakan variabel 
independen dimana  nilai korelasi antar sesama variabel 
independen sama dengan nol. 
Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolonearitas didalam 
model regresi yaitu:  
a. Nilai R2 yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi 
empiris sangat tinggi, tetapi secara individual variabel 
independen yang tidak signifikan akan mempengaruhi 
variabel dependen. 
b. Menganalisis matrik korelasi variabel independen. Variabel 
independen ada korelasi cukup tinggi diatas 0.90, maka hal 
ini diindikasi adanya multikolonieritas.   
c. Multikolonieritas dapat dilihat dari nilai tolerance suatu 
model regresi yang bebas multikolonieritas dengan nilai 
tolerance > 0.1. dan Variance  Inflation  Factor (VIF) 
Besarnya VIF suatu model yang bebas multikolonieritas 
yaitu nilai VIF <10. Kedua ukuran ini menunjukkan setiap 
variabel independen manakah yang dijelaskan oleh variabel 
independen lainnya. 
b. Uji Heterokedastisitas. 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah yang 
tidak terjadi heteroskedastisitas.   Menurut Ghozali (2013) ada 
dua cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas, 
yaitu antara lain:  
a.  Dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik 
Scatter plot antara SRESID dan ZPRED, dimana sumbu 
Yadalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah 
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residual (Y prediksi-Y sesungguhnya) yang telah di-
studentized (Ghozali, 2018: 138). 
b. Jika tidak ada heteroskedastisitas maka tidak ada pola yang 
jelas dan titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 
pada sumbu Y 
c. Uji Normalitas 
Uji normalitas ini bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi, residual  berdistribusi normal atau tidak. seperti 
diketahui bahwa Uji F dan uji t mengasumsikan bahwa nilai 
residual mengikuti distribusi normal. Jika asumsi ini dilanggar 
maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil. 
Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdiistribusi 
normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistic 
(Ghozali, 2018:161).  
d. Uji Linieritas 
Uji linieritas digunakan untuk melihat apakah spesifikasi 
model yang digunakan sudah benar atau tidak. Apakah fungsi 
yang digunakan dalam suatu studi empiris sebaiknya berbentuk 
linier, kuadrat atau kibik. Dengan uji linieritas akan diperoleh 
infirmasi apakah model empiris sebaiknya linier, kuadrat atau 
kubik.(Ghazali 2018: 167). 
4. Uji Statistik 
a. Uji T(test)  
Uji statistik t digunakan untuk mengetahui seberapa jauh 
pengaruh satu variabel independen secara individual dalam 
menerangkan variasi variabel dependen. Tingkat signifikan dalm 
penelitian ini adalah 5%. Dimana angka probabilitas signifikansi 
>5% maka H0 ditolak, jika angka probabilitas signifikansi <5% 
maka H0 diterima (Ghozali, 2018:97).  
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b.  Uji F (test)  
Uji statistik f pada dasarnya digunakan untuk mengetahui 
apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam 
model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 
variabel dependen dengan melihat nilai F nya. Tingkat 
signifikansi dalam penelitian ini adalah 5%. Dimana jika nilai 
signifikansi F < 0,005 (Ghozali, 2018:98). Artinya, semua 
variabel independen secara simultan merupakan penjelas yang 
signifikan terhadap variabel dependen.  
c.  Uji Koefisien Determinasi (R2)  
Uji R2 digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 
model dalam menerengkan variasi variabel dependen. Nilai 
koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang 
kecil berarti kemempuan variabel bebas dalam menjelaskan 
variasi variabel terikat sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu 
berarti variabel-variabel bebas memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 
terikat (Ghozali, 2018; 97).  
 
5. Analisis Jalur (Path Analysis)  
Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan metode 
anlisis jalur (Path Analysis). Analisis merupakan perluasan dari 
anlisis regresi linier berganda, atau anlisis jalur adalah penggunaan 
analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antara variabel 
kausal yang ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Analisis jalur 
sendiri tidak dapat menentukan hubungan sebeb akibat dan juga 
tidak dapat digunakan sebagai subtitusi bagi peneliti untuk melihat 
hubungan kausalitas antar vaeiabel. Hubungan kausalitas antar 
variabel telah dibentuk dengan model berdasarkan landasan teoritis. 
Apa yang dapat dilakukan oleh analisis jalur adalah menetukan pola 
hubungan antara tiga atau lebih variabel dan tidak dapat digunakan 
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untuk mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kausalitas imajiner 
(Ghozali, 2018:255).  
Analisis jalur digunakan untuk menentukan pola hubungan (efek 
langsung maupun tidak langsung) dari variabel yang telah dijadikan 
sebab terhadap variabel yang dijadikan akibat. Untuk menguji 
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini, yaitu dengan teknik  
path analysis yang dioperasikan melalui program SPSS.  
Variabel intervening adalah variabel yang berfungsi sebagai 
mediasi antara variabel independen dan variabel dependen. Dalam 
penelitian ini, variabel Kepercayaan sebagai variabel intervening.  
I. Alat Analisis 
Penelitian ini merupakan penelitian data kuantitatif dimana data 
dinyatakan dalam bentuk angka, dengan meggunakan angka maka akan 
mudah untuk diaplikasikan ke dalam olah data SPSS. SPSS merupakan 
sebuah program komputer statistik yang berfungsi untuk membantu dalam 
memproses data-data statistik secara tepat dan cepat, serta menghasilkan 
berbagai output yang dikehendaki oleh para pengambil keputusan. 
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BAB IV 
ANALISA PENELITIAN 
 
A. Deskripsi Objek Penelitian 
1. Sejarah Bank BRI Syariah KCP Magelang 
 Berawal dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), 
Tbk., terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan 
setelah mendapatkan izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 
2008 melalui suratnya No.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka 
pada tanggal 17 November 2008 PT. Bank BRI Syariah secara 
resmi beroperasi. Kemudian PT. Bank BRI Syariah merubah 
kegiatan usaha yang semula beroperasional secara konvensional, 
kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan 
prinsip syariah Islam (www.brisyariah.co.id).  
 Dua tahun lebih PT. Bank BRI Syariah hadir 
mempersembahkan sebuah bank ritel modern terkemuka dengan 
layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah. Dengan jangkauan 
termudah untuk kehidupan lebih bermakna. BRI Syariah 
melayani nasabah dengan pelayanan prima (service excellence) 
dan menawarkan beragam produk yang sesuai harapan nasabah.  
 Kehadiran Bank BRISyariah ditengah-tengah industri 
perbankan dipertegas oleh makna pendar cahaya yang mengikuti 
logo perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan 
tuntutan masyarakat terhadap sebuah bank modern sekelas Bank 
BRISyariah yang mampu melayani masyarakat dalam kehidupan 
modern. Kombinasi warna yang digunakan merupakan turunan 
dari warna biru biru dan utih sebagai benang merah sebagai 
brand PT. Bank Rakyat Indonesia. 
 Aktivitas PT. BRI semakin kokoh seelah pada 19 Desember 
2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha Syariah PT. 
Bank Rakyat Indonesia untuk melebur ke dalam Bank BRI 
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Syariah. Saat ini Bank BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga 
terbesar berdasarkan aset. Bank BRI Syariah tumbuh dengan 
pesat baik dari sisi aset, jumlah pembiayaan dan perolehan pihak 
ketiga. Dengan berfokus pada kegiata penghimpunan dan 
masyarakat dan kegiatan konsumen berdasarkan prinsip syariah. 
Segmen menengah bawah, Bank BRISyariah menargetkan 
menjadi bank ritel modern terkemuka dengan berbagai ragam 
produk dan layanan perbankan. Dalam mengembangkan bisnis, 
Bank BRISyariah menambah kantor cabang di kota Magelang 
yang beralamat di Jl. Singosari No.20, Rejowinangun Sel., Kota 
Magelang Sel., Kota Magelang, Jawa Tengah 56123 dan 
merupakan kantor cabang pembantu dari Bank BRISyariah 
kantor cabang Yogyakarta. 
2. Visi dan Misi Bank BRI Syariah KCP Magelang 
a. Visi  
Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan 
financial  sesuai kebuuhan nasabah dengan jangkauan 
termudah untuk kehidupan lebih bermakna.  
b. Misi  
1. Memahami keragaman individu dan mngakomodasi 
beragam kebutuhan financial nasabah. 
2. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan 
etika sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. 
3. Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana 
kapanpun dan di mana pun. 
4. Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan 
kualitas hidup dan mnghadirkan ketentraman pikiran. 
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B. Deskripsi Responden 
1. Jenis Kelamin Responden 
Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Responden 
No Jenis Kelamin Jumlah Responden Prosentase 
1 Laki-Laki 43 Responden 43% 
2 Perempuan 67 Responden 67% 
TOTAL 100 Responden 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 20119 
 Berdasarkan Tabel diatas maka dapat diketahui bahwa jenis 
kelamin responden yang digunnakan sebagai sampel penelitian 
ini prosentasenya pada jenis kelamin Laki-Laki yaitu sebesar 43 
% dan jenis kelamin perempuan yaitu sebesar 67 %. 
 
2. Usia Responden 
Tabel 4.2 
Usia Responden 
No Usia Responden Jumlah 
Responden 
Prosentase 
1 17-22 tahun 22 Responden 22 % 
2 23-28 tahun 24 Responden 24 % 
3 29-34 tahun 21 Responden 21 % 
4 35-40 tahun 10 Responden 10 % 
5 41-46 tahun 9 Responden 9 % 
6 47-52 tahun 7 Responden 7 % 
7 53-58 tahun 4 Responden 4 % 
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8 >58  tahun 3 Responden 3 % 
TOTAL 100 Responden 100% 
 Sumber : Data primer yang diolah 2019 
 Berdasarkan Tabel diatas maka dapat diketahui bahwa usia 
responden yang digunakan sebagai sampel penelitian ini 
didominasi sebagian besar usia antara 23-28. dan usia 17-22 
menunjukkan kelompok terbesar, setelah itu disusul dengan 
kelompok usia 29-34. kelompok tersebut merupakan kelompok 
responden yang aktif dalam transaksi perbankan. 
3. Pekerjaan Responden 
Tabel 4.3 
Pekerjaan Responden 
No Pekerjaan Responden Jumlah 
Responden 
Prosentase 
1 Pelajar/ Mahasiswa 19 Responden 19% 
2 PNS/TNI/POLRI 17 Responden 17 % 
3 Dosen/Pendidik 7 Responden 7 % 
4 Karyawan 22 Responden 22 % 
5 Wiraswata 15 Responden 15 % 
6 Lainnya 20 Responden 20 % 
TOTAL 100 Responden 100 % 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
Sebagian besar responden pada penelitian ini pertama didominasi 
oleh karyawan yaitu sebesar 22 Responden , kemudian yang kedua 
didominasi oleh lainnya sebesar 20 responden. 
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C. Analisis Data 
1. Uji Instrumen 
a. Uji Validitas 
Hasil uji validitas yang diperoleh dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
Tabel 4.4 
Uji validitas 
No Variabel  Item Rhitung rtabel Keterangan 
1 Integrated 
Marketing 
Communication 
(X1) 
X1.1 0,780** 0,1966 Valid 
X1.2 0,758** 0,1966 Valid 
X1.3 0,779** 0,1966 Valid 
X1.4 0,387** 0,1966 Valid 
X1.5 0,587** 0,1966 Valid 
2 Customer 
Relationship 
Management 
(X2) 
X2.1 0,670** 0,1966 Valid 
X2.2 0,769** 0,1966 Valid 
X2.3 0,728** 0,1966 Valid 
X2.4 0,596** 0,1966 Valid 
X2.5 0,686** 0,1966 Valid 
3 Service Quality 
(X3) 
X3.1 0,646** 0,1966 Valid 
X3.2 0,734** 0,1966 Valid 
X3.3 0,766** 0,1966 Valid 
X3.4 0,717** 0,1966 Valid 
X3.5 0,702** 0,1966 Valid 
4 Loyalitas (Y) Y.1 0,836** 0,1966 Valid 
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Y 2 0,879** 0,1966 Valid 
Y3 0,765** 0,1966 Valid 
Y4 0,559** 0,1966 Valid 
Y5 0,739** 0,1966 Valid 
5 Kepercayaan 
(Z) 
Z1 0,715** 0,1966 Valid 
Z2 0,812** 0,1966 Valid 
Z3 0,833** 0,1966 Valid 
Z4 0,764** 0,1966 Valid 
Z5 0,718** 0,1966 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
 berdasarkan kerangka table diatas dapat diketahui 
bahwa nilai r hitung masing-masing pertanyaan dari ke lima 
variabel lebih besar (>) daripada r tabel. Dengan demikian 
dapat dikatakan bahwa seluruh pertanyaan yang mendukung 
penelitian ini adalah valid, sehingga tidak ada item 
pertanyaan yang dihapus dan semua item digunakan pada 
pengujian model penelitian. 
b. Uji Reliabilitas 
 Pada prinsipnya uji reliabilitas yaitu menguji data 
yang diperoleh sebagai misal hasil dari jawaban kuesioner 
yang dibagikan. Suatu kuesioner dianggap reliabel apabila 
jawaban-jawaban responden tersebut konsisten dari waktu ke 
waktu. Teknik yang digunakan dalam pengukuran reliabilitas 
adalah teknik cronbach alpha. Suatu variabel dikatakan 
reliabel jika nilai cronbach alpha> 0,60 (Bawono, 2006: 68).  
Adapun hasil uji reliabilitas yang diperoleh dalampenelitian 
ini adalah sebagai berikut : 
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Tabel 4.5 
Hasil Uji Reliabelitas 
Variabel Cronbach’s 
Alpha 
Keterangan 
Integrated Marketing 
Communication 
0,666 Reliabel 
Customer Relationship 
Management 
0,721 Reliabel 
Service Quality 0,746 Reliabel 
Loyalitas Nasabah 0,820 Reliabel 
Kepercayaan 0,818 Reliabel 
  Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
2. Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh Integrated Marketing Communication 
(X1), Customer Relationship Management (X2), dan Service 
Quality (X3) terhadap Loyalitas nasabah (Y). persamaan regresi 
berganda dicari dengan rumus sebagai berikut:  
 
Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3+e 
 
     Tabel 4.6 
Hasil Uji Linear Berganda (test 1) 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolera
nce 
VIF 
 
1 (Constant) -3.722 4.463  -.834 .406   
X1 .325 .175 .195 1.864 .065 .747 1.339 
X2 .334 .188 .180 1.779 .078 .794 1.260 
X3 -.186 .200 -.108 -.926 .357 .597 1.674 
Z .558 .199 .319 2.797 .006 .625 1.600 
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a. Dependent Variable: Y 
Berdasarkan output SPSS diatas, maka diperoleh persamaan 
regresi sebagai berikut:  
Y= -3,722 + 0,325X1 + 0,334X2 + -0,186X3 
Dimana : 
Y = Loyalitas 
X1 = Integrated Marketing Communication 
X2 = Customer Relationship Management 
X3 = Service Quality 
Berdasarkan persamaan diatas maka dapat diketahui bahwa: 
a. konstanta menunjukan angka -3,722 diartikan bahwa 
jika X1,X2,X3 Konstan atau tidak ada atau 3,722 
maka keputusan nasabah akan mengalami penurunan 
sebesar 3,722 
b. koefisien regresi Variabel Integrated Marketing 
Communication sebesar 0,325 menunjukan apabila 
terjadi kenaikan variabel sebesar 1 akan 
meningkatkan Loyalitas 
c. Koefisien regresi Variabel Customer Relationship 
Management sebesar 0,334 menunjukan apabila 
terjadi kenaikan variabel sebesar 1 akan 
meningkatkan loyalitas 
d. koefisien regresi variabel Service Quality sebesar -
0,186 menunjukan apabila terjadi kenaikan variabel 
sebesar 1 akan menurunkan loyalitas 
e. koefisien regresi variabel kepercayaan 0,558 
menyatakan bahwa setiap penambahan 1 satuan 
kepercayaan tidak akan meningkatkan profitabilitas 
dengan anggapan X tetap. 
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Tabel 4.7 
Hasil Uji Linear Berganda (test 2 ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan output SPSS diatas, maka diperoleh 
persamaan regresi sebagai berikut:  
Y= 5,837 + 0,252X1 + 0,099X2 + -0,395X3+e2 
Dimana : 
Y = Kepercayaan 
X1 = Integrated Marketing Communication 
X2 = Customer Relationship Management 
X3 = Service Quality 
Berdasarkan persamaan diatas maka dapat diketahui 
bahwa: 
a. konstanta menunjukan angka 5,837 diartikan 
bahwa jika X1,X2,X3 Konstan atau tidak ada atau 
3,722 maka keputusan nasabah akan mengalami 
kenaikan sebesar 3,722 
b. koefisien regresi Variabel Integrated Marketing 
Communication sebesar 0,252 menunjukan 
apabila terjadi kenaikan variabel sebesar 1 akan 
meningkatkan Loyalitas 
c. Koefisien regresi Variabel Customer Relationship 
Management sebesar 0,099 menunjukan apabila 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
 
1(Constant) 5.837 2.205  2.647 .010 
X1 .252 .086 .264 2.951 .004 
X2 .099 .096 .093 1.031 .305 
X3 .395 .094 .402 4.188 .000 
a. Dependent Variable: Z 
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terjadi kenaikan variabel sebesar 1 akan 
meningkatkan loyalitas 
d. koefisien regresi variabel Service Quality sebesar 
0,395 menunjukan apabila terjadi kenaikan 
variabel sebesar 1 akan meningkatkan  loyalitas 
 
3. Uji statistik 
a. Uji T test 
Uji statistik t digunakan untuk mengetahui seberapa 
jauh pengaruh satu variabel independen secara individual 
dalam menerangkan variasi variabel dependen. Tingkat 
signifikan dalm penelitian ini adalah 5%. Dimana angka 
probabilitas signifikansi >5% maka H0 ditolak, jika angka 
probabilitas signifikansi <5% maka H0 diterima (Ghozali, 
2018:97).  
Hasil uji statistik t yang diperoleh dari penelitian ini 
sebagai berikut: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Statistik pengaruh Parsial t test 1 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. 
Error 
Beta 
 
1(Constant) -3.722 4.463  -.834 .406 
X1 .325 .175 .195 1.864 .065 
X2 .334 .188 .180 1.779 .078 
X3 -.186 .200 -.108 -.926 .357 
Z .558 .199 .319 2.797 .006 
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a. Dependent Variable: Y 
Sumber, data primer diolah, 2019 
Apabila nilai sig. < 0.05 atau 5% maka variabel tersebut 
dinyatakan positif berpengaruh terhadap variabel dependen. 
berdasarkan Tabel diatas dapat disimpulkan : 
1. Integrated Marketing Communication (X1) mempunyai 
nilai t hitung 1,864 > t table 1,660 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,065 pada koefisien alpha 5%. karena nilai 
signifikansi > 0,05, hal ini berarti Integrated Marketing 
Communication berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas nasabah 
2. Customer Relationship Management (X2) mempunyai 
nilai t hitung 1,779 >t table 1,660 dan nilai signifikan 
sebesar 0,078 pada koefisien alpha 5% karena nilai 
signifikan > 0,05 hal ini berarti Customer Relationship 
Management berpengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas nasabah 
3. Service Quality (X3) mempunyai nilai t hitung -0,926 < 
t table 1,660 dan nilai signifikansi sebesar 0,357 pada 
koefisien alpha 5% karena nilai signifikan > 0,05, hal 
ini berarti customer relationship Management 
berpengaruh negatife dan tidak signifikan terhadap 
loyalitas nasabah 
4. Kepercayaan (Z) mempunyai nilai t hitung 2,797 > t 
table 1,660 dan nilai signifikansi sebesar 0,006 pada 
koefisien alpha 5 % karena nilai signifikan < 0,05, hal 
ini berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah 
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Tabel 4.9 
Hasil uji statistik pengaruh parsial T(test 2) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
S
Sumber, data primer diolah, 2019 
Apabila nilai sig. < 0.05 atau 5% maka variabel tersebut 
dinyatakan positif berpengaruh terhadap variabel dependen. 
berdasarkan Tabel diatas dapat disimpulkan : 
1. Integrated Marketing Communication (X1) mempunyai 
nilai t hitung 2,951 > t table 1,660 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,004 pada koefisien alpha 5%. karena nilai 
signifikansi < 0,05, hal ini berarti Integrated Marketing 
Communication berpengaruh posiftif dan signifikan 
terhadap kepercayaan. 
2. Customer Relationship Management (X2) mempunyai 
nilai t hitung 1,031 < t table 1,660 dan nilai signifikan 
sebesar 0,305 pada koefisien alpha 5% karena nilai 
signifikan > 0,05 hal ini berarti Customer Relationship 
Management berpengaruh positif tidak signifikan terhadap 
kepercayaan. 
3. Service Quality (X3) mempunyai nilai t hitung 4,188 > t 
table 1,660 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 pada 
koefisien alpha 5% karena nilai signifikan < 0,05, hal ini 
berarti customer relationship Management berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepercayaan. 
 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
 
1(Constant) 5.837 2.205  2.647 .010 
X1 .252 .086 .264 2.951 .004 
X2 .099 .096 .093 1.031 .305 
X3 .395 .094 .402 4.188 .000 
a. Dependent Variable: Z 
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b. Uji F test 
Uji statistik f pada dasarnya digunakan untuk mengetahui 
apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam model 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen dengan melihat nilai F nya. Tingkat signifikansi dalam 
penelitian ini adalah 5%. Dimana jika nilai signifikansi F < 0,005 
(Ghozali, 2018:98). Artinya, semua variabel independen secara 
simultan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel 
dependen.pada penelitian ini, Uji F dilakukan untuk mengetahui 
seberapa jauh Variabel pengaruh Integrated Marketing 
Communication, Customer Relationship Management, dan Service 
Quality terhadap loyalitas nasabah. 
 
Tabel 4.10 
Hasil Uji F test 
 
ANOVAa 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 347.294 4 86.824 6.898 .000b 
Residual 1195.706 95 12.586   
Total 1543.000 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), Z, X2, X1, X3 
Sumber : data primer diolah, 2019 
berdasarkan uji pada table dapat diketahui bahwa hasil uji 
F pada penelitin ini memiliki nilai koefisien sebesar 6,898 dengan 
nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hasil ini memiliki arti bahwa 
variabel bebas secara simultan mempunyai pengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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c. Uji Determinasi R2 
Uji R2 (koefisien determinasi) bertujuan untuk 
mengetahui sejauh mana tingkat hubungan antara variabel 
independen (X1,X2,X3) dengan variabel dependen (Y). Uji R2 
ini bisa dilihat pada tabel model summary berikut ini: 
Tabel 4.11 
Koefisien Determinasi R2 (Test 1) 
 
Model Summaryb 
Model R R 
Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .474a .225 .192 3.548 1.598 
a. Predictors: (Constant), Z, X2, X1, X3 
b. Dependent Variable: Y 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
Dari table di atas diketahui nilai koefisien korelasi R 
sebesar : 0,474. Hal tersebut menunjukkan adanya hubungan cukup 
kuat antara variabel independen dan variabel dependen. sedangkan 
nilai koefisien determinasi (R2) = 0,192 yang menjelaskan bahwa 
variabel independen berkontribusi mempengaruhi variabel 
dependen sebesar 19,2 % sisanya 80,8 % dipengaruhi oleh variabel 
lain diluar model. 
 
Tabel 4.12 
Koefisien Determinasi R2  (test 2) 
 
Model Summaryb 
Model R R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .612a .375 .355 1.816 2.091 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
b. Dependent Variable: Z 
Sumber : data primer yang diolah, 2019 
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Dari table diatas diketahui nilai koefisien korelasi R sebesar 
0,612. hal tersebut menunjukan adanya hubungan yang kuat antara 
variabel independen dan variabel dependen. sedangkan nilai 
koefisien determinasi (R2) = 0,355 yang menjelaskan bahwa variabel 
independen berkontribusi mempengaruhi variabel dependen sebesar 
35,5% sisanya 64,5 % dipengaruhi variabel lainnya diluar model. 
 
4. Uji asumsi klasik 
a. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas dilakukan dengan cara melihat nilai 
Tolerance dan nilai Varian Inflation Factor (VIF). Multikolonieritas 
akan terjadi apabila nilai tolerance adalah 0,10 atau sama dengan 
nilai VIF ≥ 10. Adapun hasil uji multikolonearitas yang diperoleh 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Multikolonieritas 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 
-
3.722 
4.463 
 
-.834 .406 
  
X1 .325 .175 .195 1.864 .065 .747 1.339 
X2 .334 .188 .180 1.779 .078 .794 1.260 
X3 -.186 .200 -.108 -.926 .357 .597 1.674 
Z .558 .199 .319 2.797 .006 .625 1.600 
a. Dependent Variable: Y 
   Sumber : Data primer yang diolah 2019 
Hasil perhitungan nilai Tolerance juga menunjukkan tidak 
ada variabel independen yang memiliki nilai Tolerance kurang dari 
0,10 yang berarti tidak ada korelasi antar variabel independen . 
hasil perhitungan nilai Variance Inflation Factor (VIF) juga 
menunjukan hal yang sama tidak ada satu variabel independen yang 
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memiliki nilai lebih dari 10. jadi dapat disimpulkan bahwa tidak 
ada multikolinearitas antar variabel independen dalam model 
regresi. 
 
b. Uji Heterokedastisitas 
Uji Heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. Adapun cara untuk 
mendeteksinya dengan melihat Grafik Plot antara nilai prediksi 
variabel dependen dengan residualnya. 
Deteksi ada tidaknya heteroskedatisitas dapat dilakukan dengan 
melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot, dimana 
sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi dan sumbu X adalah 
residual (Y prediksi–Y sesungguhnya) yang telah di studentized. 
Jika titiktitikdalam grafik membentuk pola tertentu (bergelombang, 
melebar, kemudian menyempit) maka terindikasi telah terjadi 
heterokedastisitas, sedangkan apabila titik-titiknya menyebar di 
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 
heterokedastisitas (Ghozali, 2018:139). Berikut adalah gambar hasil 
olah data uji heterokedastisitas: 
                                     
      Gambar  4.1 
Uji Heteroskedastisitas Scatterplot 
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Berdasarkan gambar grafik Scatterplos diatas, terlihat bahwa 
titik-titik menyebar secara acak serta tersebar dengan baik diatas 
angka 0 pada sumbu Y. Hal ini menunjukan tidak terjadi 
heterokedastisitas pada model regresi sehingga model regresi 
layak dipakai (Ghazali, 2018:141)Hasil uji heterokedastisitas 
dalam penelitian ini juga diperkuat dengan Uji Park. berikut 
adalah hasil dari Uji park : 
 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Park 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan hasil Uji Park di atas, koefisien 
parameter untuk variabel independen tidak ada yang 
signifikan atau lebih dari 0.05. Artinya, model regresi 
tersebut tidak terdapat heterokedastisitas. Hasil tersebut 
konsisten dengan uji Scatterplots 
c. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi 
normal (Ghozali, 2018:160) 
Berikut adalah hasil uji normalitas data : 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -3.760 7.386  -.509 .612 
Lnx1 1.866 1.824 .120 1.023 .309 
Lnx2 -.102 2.211 -.005 -.046 .963 
Lnx3 .645 2.343 .036 .275 .784 
Lnz -.641 2.335 -.035 -.274 .784 
a. Dependent Variable: Lnei2 
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Gambar 4.2 
         Grafik histogram 
                                          
Gambar  4.3 
Grafik Normal Probability plot 
  Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Dengan melihat tampilan grafik histogram maupun normal 
probability plot dapat disimpulkan bahwa grafik histogram 
menunjukan pola distribusi yang normal. Sedangkan pada grafik 
normal probability plot terlihat titik-titik menyebar disekitar garis 
diagonal serta penyebarannya mendekati dan mengikuti arah garis 
diagonal. Kedua grafik ini menunjukan bahwa model regresi 
memenuhi asumsi normalitas. 
Uji normalitas dalam penelitian ini juga diperkuat dengan 
analisis statistik melalui uji statistik non-parametrik Kolmogorov 
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Smirnov (K-S). Berikut adalah hasil uji statistik non-parametrik 
Kolmogorov-Smirnov (K-S) 
 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Statistik Non-Parametrik Kolmogorov-Smirnov(K-
S): 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardize
d Predicted 
Value 
N 100 
Normal Parametersa,b 
Mean 17.5000000 
Std. 
Deviation 
1.58544241 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .071 
Positive .041 
Negative -.071 
Kolmogorov-Smirnov Z .711 
Asymp. Sig. (2-tailed) .693 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
  Sumber : Data  primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas, besarnya nilai Asymp. 
Sig. (2-tailed) adalah 0,693 dimana > 0,05 yang berarti data 
residual terdistribusi normal. 
 
5. Analisis jalur Path 
Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan 
metode analisis jalur (path Analysis). Analisis jalur merupakan 
perluasan dari analisis regresi berganda, atau analisis jalur adalah 
penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas 
antar variabel (model casual) yang telah ditetapkan sebelumnya 
berdasarkan teori dan menentukan pola hubungan antara tiga atau 
lebih variabel dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfrimasi 
atau menolak hipotesis (Ghozali, 2013: 249). 
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Menurut Ghozali (2013:255) Pengaruh mediasi yang 
ditunjukkan oleh perkalian koefisien (p2 x p3) signifikan atau 
tidak, diuji dengan sobel test sebagai berikut:  
Sp2p3= √𝑝32𝑆𝑝22 + 𝑝22𝑆𝑝32 + 𝑆𝑝22𝑆𝑝32 
Berdasarkan hasil Sp2  p3   ini kita dapat menghitung nilai t 
statistik pengaruh mediasi dengan rumus sebagai berikut : 
 
𝑡 =
p2p3
Sp2p3
 
 
Apabila nilai t hitung > t tabel dengan tingkat signifikan 0.05 
yaitu sebesar 1,660 maka dapat disimpulkan ada pengaruh 
mediasi. Berdasarkan hasil uji jalur spss dapat menghasilkan 
model analisis jalur sebagai berikut: Dari Tabel 4.11 dan Tabel 
4.12 diatas besar nilai e1 =  √1 − 0,225 = 0,880 dan besarnya 
e2==  √1 − 0,375 = 0,790 
berdasarkan table 4.8 dan 4.9 kemudian menghasilkan model 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.4 
Model analisi jalur 
IMC (X1) 
Kepercayaan 
(Z) e1=0,880 
Loyalitas 
Nasabah (Y) 
e2=0,790 
CRM (X2) 
Service 
Quality (X3) 
p1=0,325 
p2=0,252 
p4=0,099 
p6=0,395 
p5=-0,186 
p7=0,558 
p3=0,334 
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berdasarkan gambar diatas dapat diketahui pengaruh 
langsung atau tidak langsung serta pengaruh total dari penelitian 
ini yaitu : 
1. Pengaruh langsung Integrated Marketing Communication 
terhadap Loyalitas Nasabah (P1) = 0,325 
2. Pengaruh langsung Customer Relationship Management 
terhadap loyalitas nasabah (P3) = 0,334 
3. Pengaruh langsung Service Quality terhadap loyalitas 
nasabah (P5) = -0,186 
4. Pengaruh tidak langsung antara Integrated Marketing 
Communication dengan loyalitas nasabah adalah P2 x P7 = 
(0,252)x(0,558) = 0,140616, maka pengaruh tidak langsung 
antara X1 ke Y sebesar 0,140616 
5. pengaruh total Integrated Marketing Communication 
terhadap loyalitas. pengaruh langsung + pengaruh tidak 
langsung = P1 + (P2x P7) = 0,325 +0,140616 = 0,465616 
6. Pengaruh tidak langsung Customer Relationship 
Management terhadap loyalitas nasabah adalah P4xP7 = 
(0,099)x(0,558) = 0,55242, maka pengaruh tidak langsung 
antara X2 ke Y sebesar 0,55242 
7. pengaruh total Customer Relationship Management . 
pengaruh langsung + tidak langsung = P3 + (P4 x P7) = 
0,334 + 0,55242 = 0,88642 
8. pengaruh tidak lansung Service Quality terhadap loyalitas 
nasabah P6 x P7 = (0,395 x 0,558) =  0,22041, maka 
pengaruh X3 ke Y sebesar 0,22041 
9. pengaruh total Service Quality tergadap loyalitas nasabah 
pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung = P5 + (P6 x 
P7) = -0,186 + 0,22041= 0,03441, maka pengaruh total X3 
ke Y sebesar 0,03441 
untuk mengetahui tingkat mediasi variabel kepercayaan 
nasabah terhadap Integrated marketing communication, 
64 
 
customer relationship management, dan service quality terhadap 
loyalitas nasabah maka standar error dari koefisien indirect 
effect (Sp2p3) dapat dinyatakan sebagai berikut : 
1. Pengaruh Integrated Marketing Communication terhadap 
loyalitas nasabah yang dimediasi oleh kepercayaan 
nasabah 
Sp2p3= √𝑝32𝑆𝑝22 + 𝑝22𝑆𝑝32 + 𝑆𝑝22𝑆𝑝32 
       = √(0,558)2(0,086)2 + (0,252)2(0,175)2 + (0,086)2(0,175)2 
          =√0,0023028481 + 0,00194481 + 0,0002265025 
          = √0,0044741604 =0,66889165 
berdasarkan hasil Sp2p3 ini dapat meghitung nilai t 
statistik pengaruh mediasi dengan rumus  𝑡 =
p2p3
Sp2p3
 
t =
0,140616
0,66889165
 = 0,21022388 
karena nilai t hitung = 0,2102  lebih kecil dari t 
table 1,660 dengan tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 
1,660 maka dapat disimpulkan bahwa koefisien 0,140616 
tidak signifikan yang berarti tidak ada pengaruh mediasi. 
Kepercayaan tidak dapat memediasi pengaruh Integrated 
Marketing Communication terhadap loyalitas nasabah. 
2. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap 
loyalitas nasabah yang di mediasi oleh kepercayaan 
Sp2p3= √𝑝32𝑆𝑝22 + 𝑝22𝑆𝑝32 + 𝑆𝑝22𝑆𝑝32 
       = √(0,558)2(0,096)2 + (0,099)2(0,188)2 + (0,096)2(0,188)2 
          =√0,0028695306 + 0,0003464065 + 0,0003257303 
          = √0,0035416674 =0,0595119097 
berdasarkan hasil Sp2  p3    ini dapat meghitung nilai t 
statistik pengaruh mediasi dengan rumus  𝑡 =
p2p3
Sp2p3
 
t =
0,055242
0,0595119097
 = 0,9282511732 
karena nilai t hitung = 0,9282  lebih kecil dari t 
table 1,660 dengan tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 
1,660 maka dapat disimpulkan bahwa koefisien 0,55242 
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tidak signifikan yang berarti tidak ada pengaruh mediasi. 
Kepercayaan tidak dapat memediasi pengaruh Customer 
Relationship Management terhadap loyalitas nasabah. 
3. Pengaruh Service Quality  terhadap loyalitas nasabah yang di 
mediasi oleh kepercayaan  nasabah 
Sp2p3= √𝑝32𝑆𝑝22 + 𝑝22𝑆𝑝32 + 𝑆𝑝22𝑆𝑝32 
       = √(0,558)2(0,094)2 + (0,395)2(0,200)2 + (0,094)2(0,200)2 
         =√0,0027512123 + 0,006241 + 0,00035344 
       = √0,0093456523 =0,096672914 
berdasarkan hasil Sp2  p3    ini dapat meghitung nilai t 
statistik pengaruh mediasi dengan rumus  𝑡 =
p2p3
Sp2p3
 
t =
0,22041
0,096672914
 = 2,2799561002 
karena nilai t hitung = 2,2799  lebih besar dari t 
table 1,660 dengan tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 
1,660 maka dapat disimpulkan bahwa koefisien 0,55242  
signifikan yang berarti ada pengaruh mediasi. 
Kepercayaan  dapat memediasi pengaruh Service Quality 
terhadap loyalitas nasabah. 
 
D. Pembahasan Hasil Penelitian 
Setelah diketahui hasil dari uji-uji yang telah dilakukan 
sebelumnya maka selanjutnya didapatkan hasil uji hipotesis. Adapun 
hasil pengujian masing-masing hipotesis adalah sebagai berikut : 
1. Integrated Marketing Communication terhadap loyalitas 
nasabah 
Berdasarkan pengujian t test pertama nilai koefisien 
sebesar 0,325 dengan tingkat signifikansi 0,065 lebih besar dari 
0,05, hal ini menunjukkan bahwa Integrated Marketing 
Communication berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
loyalitas nasabah, sehingga H1 ditolak. hal ini terjadi karena 
komunikasi pemasaran yang terpadu masih kurang tepat dalam 
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mempromosikan produk –produk melalui media online maupun 
online sehingga nasabah kurang kejelasan dalam informasi. 
Hasil penelitian ini  didukung oleh penelitian yang 
dilakukan Amin dan Sulaksono (2018) yang menyatakan konsep 
komunikasi pemasaran terpadu meliputi : ketepatan dalam 
berpromosi, tingkat ketepatan memilih pasar sasaran dalam 
merancang program promosinya, biaya uangdikeluarkan untuk 
memperoleh informasi, ketepatan media yang digunakan,kejelasan 
pesan yang diterima, efektifitas promosi secara keseluruhan yang 
diterima, kejelasan informasi atau sistem terhubung, ketepatan 
dalam mengukur aktivitas promosinya. Semua unsur tersebut 
sangat berguna untuk meningkatkan loyalitas nasabah.Hasil 
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Amin 
dan Sulaksono (2018) serta Valentine dkk (2016) yang mengatakan 
bahwa komunikasi pemasaran terpadu berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan nasabah. 
2. Customer Relationship Management terhadap loyalitas nasabah 
Berdasarkan pengujian t test pertama nilai koefisien 
sebesar 0,334 dengan tingkat signifikansi 0,078 lebih besar dari 
0,05, hal ini menunjukkan bahwa Customer Relationship 
Management berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
loyalitas nasabah, sehingga H2 ditolak. Hal ini terjadi Karena 
perusahaan belum dapat menggali informasi secara detail terkait 
nasabah. Hasil penelitian ini  didukung oleh penelitian yang 
dilakukan Nisazizah dan Sudaryonto (2018) yang menyatakan 
Customer Relationship Management berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas nasabah.  
Hal ini didukung juga oleh Maftuhah (2016) yang 
menyatakan customer relationship management merupakan suatu 
aktivitas strategi dan usaha yang melibatkan seluruh sumber daya 
manusia untuk mempertahankan nasabah yang ada, mengelola dan 
menjaga hubungan dengan nasabah serta untuk mengetahui 
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keinginan dan kebutuhan nasabah sehingga timbul loyalitas dari 
nasabah. 
3. Service Quality terhadap Loyalitas nasabah 
Berdasarkan pengujian t test pertama nilai koefisien sebesar 
-0,186 dengan tingkat signifikansi 0,357 lebih besar dari 0,05, hal 
ini menunjukkan bahwa Service Quality berpengaruh negatif dan 
tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga H3 ditolak. 
Artinya dalam hal ini kualitas layanan Bank BriSyariah 
KCP Magelang memberikan pelayanan kurang nyaman untuk 
nasabahnya. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
Winarti (2016) Ridwan dan Samin (2018) yang menyatakan 
Service Quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hal 
ini tidak sejalan dengan penelitian Zakiy (2017) yang menyatakan  
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah dikarenakan dalam penelitian yang dilakukan oleh Zakiy 
(2017) kualitas layanan yang diberikan Bank Syariah sudah 
mematuhi prinsip-prinsip syariah sehingga meningkatkan kepuasan 
nasabah yang berujung pada loyalitas. 
4. Kepercayaan terhadap Loyalitas nasabah 
Berdasarkan pengujian t test pertama nilai koefisien sebesar 
0,558 dengan tingkat signifikansi 0,006 lebih kecil dari 0,05, hal ini 
menunjukkan bahwa Kepercayan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga H4 diterima. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Istikomah 
(2018) dan Yendra (2017) yang menyatakan bahwa kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.  
Kepercayaan nasabah timbul karena hasil dari sikap 
karyawannya yang menunjukkan taggung jawab, konsistensi, dan 
memiliki kepedulian kepada nasabahnya, sehingga nasabah 
menaruh kepercayaan kepada pihak bank bahwa mereka yakin akan 
dilayani dengan sepenuh hati dari saat memasuki bank hingga 
keluar dari bank. Bank juga memberikan jaminan keamanan kepada 
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nasabah dalam transaksi keuangan nasabah baik selama berada 
dalam bank maupun diluar bank. 
5. Pengaruh Integrated Marketing Communication, Customer 
Relationship Management, dan Service Quality terhadap 
Loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai variabel 
Intervening 
Berdasarkan pengujian Path Analysis, untuk 
variabelIntegrated Marketing Communication diperoleh  nilai t 
hitung = 0,2102  lebih kecil dari t table 1,660 dengan tingkat 
signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,660 maka dapat disimpulkan 
bahwa koefisien 0,140616 tidak signifikan yang berarti tidak ada 
pengaruh mediasi. Kepercayaan tidak dapat memediasi pengaruh 
Integrated Marketing Communication terhadap loyalitas nasabah. 
Berdasarkan pengujian Path Analysis, untuk 
variabelCustomer Relationship Managementkarena nilai t hitung = 
0,9282  lebih kecil dari t table 1,660 dengan tingkat signifikansi 
0,05 yaitu sebesar 1,660 maka dapat disimpulkan bahwa koefisien 
0,55242 tidak signifikan yang berarti tidak ada pengaruh mediasi. 
Kepercayaan tidak dapat memediasi pengaruh Customer 
Relationship Management terhadap loyalitas nasabah. 
Berdasarkan pengujian Path Analysis, untuk variabelService 
Qualitykarena nilai t hitung = 2,2799  lebih besar dari t table 1,660 
dengan tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,660 maka dapat 
disimpulkan bahwa koefisien 0,55242  signifikan yang berarti ada 
pengaruh mediasi. Kepercayaan dapat memediasi pengaruh Service 
Quality terhadap loyalitas nasabah. 
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Tabel 4.16 
No Hipotesis Keterangan 
1 Intergratedmarketing 
communication berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
terhadap loyalitas nasabah 
Ditolak 
2 customer relationship 
management berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah 
Ditolak 
3 
Service Quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah 
Ditolak 
4 Kepercayaan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah 
Diterima 
5 Integrated Marketing 
Communication berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah dengan 
kepercayaan sebagai variabel 
Intervening 
Ditolak 
6 Customer Relationship 
Management, berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah dengan kepercayaan 
sebagai variabel Intervening 
Ditolak 
7 Service Quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah dengan kepercayaan 
sebagai variabel Intervening 
Diterima 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut : 
1. Integrated Marketing Communication berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.Komunikasi 
pemasaran terpadu merupakan aktifitas pemasaran yang berusaha 
menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk dan 
menigkatkan pasar sasaran atas produk perbankan, intensitas 
komunikasi yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas nasabah 
atau dengan dengan meningkatkan komunikasi maka loyalitas 
nasabah akan mengalami peningkatan. namun dalam Bank 
BRISyariah KCP Magelang komunikasi pemasaran yang terpadu 
masih kurang tepat dalam mempromosikan produk –produk 
melalui media online maupun online sehingga nasabah kurang 
kejelasan dalam informasi. 
2. Customer Relationship Management berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap loyalitas. customer relationship 
management merupakan suatu aktivitas strategi dan usaha yang 
melibatkan seluruh sumber daya manusia untuk mempertahankan 
nasabah yang ada, mengelola dan menjaga hubungan dengan 
nasabah serta untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan 
nasabah sehingga timbul loyalitas dari nasabah pada Bank 
BRISyariah KCP Magelang  
3. Service Quality berpengaruh negative dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. Artinya dalam hal ini kualitas layanan 
Bank BriSyariah KCP Magelang memberikan pelayanan kurang 
nyaman untuk nasabahnya. 
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4. kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Kepercayaan nasabah timbul karena hasil dari sikap 
karyawannya yang menunjukkan taggung jawab, konsistensi, dan 
memiliki kepedulian kepada nasabahnya, sehingga nasabah 
menaruh kepercayaan kepada pihak bank bahwa mereka yakin 
akan dilayani dengan sepenuh hati dari saat memasuki bank 
hingga keluar dari bank. Bank juga memberikan jaminan 
keamanan kepada nasabah dalam  transaksi keuangan nasabah 
baik selama berada dalam bank maupun diluar bank. 
5. Pengaruh Integrated Marketing Communication, Customer 
Relationship Management, dan Service Quality terhadap 
Loyalitas nasabah dengan kepercayaan sebagai variabel 
Intervening. Berdasarkan pengujian Path Analysis, dapat 
disimpulkan bahwa  Kepercayaan tidak dapat memediasi 
pengaruh dari variabel Integrated Marketing Communication,dan 
variabel Customer Relationship Management terhadap loyalitas 
nasabah.Namun Kepercayaan dapat memediasi pengaruh Service 
Quality terhadap loyalitas nasabah. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka saran yang dapat  
diajukan adalah sebagai berikut:  
1. Bagi Bank BRISyariah  KCP Magelang, berdasarkan kesimpulan  
dari penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, menunjukkan 
bahwa Service Quality berpengaruh Negatif dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas nasabah Bank BRISyariah  KCP Magelang. 
Sehingga, Bank BRISyariah  KCP Magelang dapat memberikan 
kualitas layanan yang memuaskan, sehingga nasabah merasa 
perlu mengunakan produk-produk serta mempercayakan transaksi 
keuanganya terhadap BRISyariah  KCP Magelang. Dari situ 
nasabah akan Loyal pada Bank BRISyariah  KCP Magelang. 
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2.  Bagi peneliti selanjutnya terkait loyalitas nasabah perbankan 
perlu melihat faktor-faktor lain yang dapat mengembangkan dan 
meningkatkan loyalitas nasabah, dengan lebih banyak variabel-
variabel yang dapat meningkatkan loyalitas, serta melibatkkan 
lebih banyak responden dalam melakukan penelitian yang dapat 
mempengaruhi loyalitas nasabah.  
3. Disarankan peneliti selanjutnya dapat memperluas daerah 
penelitiannya, tidak hanya pada Bank BRISyariah  KCP 
Magelangsaja agar hasil yang dicapai lebih maksimal. 
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Lampiran 1 
 
KUESIONER PENELITIAN 
Kepada  
Yth. Bapak/Ibu/Sdr/I  
di Tempat 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb 
Dengan Hormat,  
Sehubungan penelitian skripsi di Bank BRI Syariah KCP Magelang dengan 
judul “Pengaruh Integrated Marketing Communication, Customer Relationship 
Management, dan Service Quality terhadap LoyalitasNasabahpada Bank BRI 
Syariah KCP Magelang dengan Kepercayaan sebagai Variabel Intervening”, 
maka saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I untuk mengisi angket (kuisioner) 
sebagaimana terlampir.  
Angket ini hanya untuk kepentingan ilmiah, sehingga tidak berkaitan 
dengan status dan kedudukan Bapak/Ibu/Saudara/I serta akan 
dijaminkerahasiaanya. Oleh karena itu informasi dan jawaban yang diberikan 
secara jujur dan obyektif merupakan bantuan yang tak ternilai harganya dan dan 
sangat besar manfaatnya bagi kelancaran dan kualitas penelitian kami.  
Atas bantuan dan kerja sama Bapak/Ibu/Sdr/I dalam menjawab pertanyaan-
pertanyaan pada kuisioner ini, saya sampaikan terimakasih. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb 
Peneliti  
Fiola Utari 
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A. Informasi Umum 
• Nama Saya ?     (*Tuliskan diatas garis yang telah 
disediakan) 
 
 
• Saya seorang ?   (*Contreng pada kolom yang telah 
disediakan) 
 
       Laki-Laki                                 Perempuan 
• Usiaa saya saat ini ?   (*Contreng pada kolom yang telah 
disediakan) 
 
   17-22 Thn                          41-46 Thn 
   23-28 Thn                          47-52 Thn 
   29-34 Thn                          53-58 Thn 
35-40Thn >58 Thn 
• Saya bekerja sebagai ?  (*Contreng pada kolom yang telah 
disediakan) 
 Pelajar/Mahasiswa  Karyawan 
 PNS/TNI/Polri   Wiraswasta 
 Dosen/Pendidik   Lainnya  
 
B. Daftar Pernyataan 
Berilah tanda ( √ ) pada salah satu kolom jawaban yang paling sesuai 
dengan anda. 
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Keterangan : 
5 : Sangat Setuju (SS) 
4 : Setuju (S) 
3 : Kurang Setuju (KS)  
2 : Tidak Setuju (TS) 
1 : Sangat Tidak Setuju (STS) 
 
 
1. Variabel Intergrated Marketing Communication (X1) 
NO Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Saya merasa mudah mendapatkan 
informasi produk baru langsung dari 
BRI syariah baik online ( website, 
sosmed ) maupun offline   
( broshure, iklan ). 
     
2 Saya memiliki kemudaahan untuk 
menerima informasi baru terkait produk 
& layanan langsung dari Bank Syariah. 
     
3 Diakhir transaksi di Bank Syariah, Saya 
selalu mendapat tawaran terkait 
penggunaan produk dan layanan baru. 
     
4 Informasi produk atau layanan yang 
saya dapatkan terasa memaksa dan 
menyita waktu dan perhatian saya. 
     
5 Saya melihat, cara yang dilakukan 
dalam melakukan penyampaian 
informasi layanan dan produk baru 
kepada nasabah saat ini sangat bagus, 
dan tepat sasaran. 
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2. Variabel Customer Relationship Management (X2) 
NO Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Bank BRI Syariah Selalu menawarkan 
solusi dan kemudahan bagi setiap 
persoalan nasabah yang ada. 
     
2 Seluruh jajaran petugas Bank BRI 
Syariah sangat ramah dan supel dalam 
bekerja. 
     
3 Bank BRI Syariah sangat terbuka dan 
mendengarkan setiap keluhan dan 
aduan Nasabah. 
     
4 Bank BRI Syariah selalu dapat 
menjelaskan setiap apa yang saya 
tanyakan. 
 
     
5 
 
Bank BRI Syariah terlihat sangat 
membina hubungan yang baik dengan 
nasabah. 
 
     
 
3. Variabel Service Quality (X3) 
NO Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Seluruh layanan dan produk yang 
pernah saya coba tidak memiliki 
kecacatan apapun. 
     
2 Bank BRI Syariah memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang 
dijanjikan. 
     
3 Karyawan Bank BRI Syariah memiliki 
pengetahuan dan pengalaman dalam 
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melayani nasabah. 
4 Bank BRI Syariah sangat 
mengedepankan privasi & kenyamanan 
nasabahnya. 
     
5 Bank BRI Syariah menjaga kebersihan 
dan kenyamanan ruangan. 
     
 
4. Variabel Loyalitas (Y) 
NO Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Saya selalu menggunakan BRI syariah 
disetiap transasksi saya. 
     
2 Saya juga tidak memiliki rekening di 
bank Syariah lainnya. 
     
3 Saya selalu menanyakan atau mencari 
info terkait produk layanan baru yang 
ada. 
     
4 saya sangat menerima kekurangan yang 
dimiliki bank BRI syariah. 
 
     
5 Saya selalu merekomendasikan BRI 
Syariah kepada pihak lain. 
     
 
5. Variabel Kepercayaan (Z) 
NO Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Saya optimis Bank BRI Syariah akan 
terus berkembang ditahun mendatang 
beriringan dengan poduk dan nasabah 
yang tumbuh. 
     
2 Saya percaya Bank BRI syariah tidak      
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akan mengecewakan Nasabahnya. 
3 Saya percaya ketentuan dan aturan yang 
ada sudah relevan dan sesuai dengan 
hukum dan peraturan yang berlaku. 
     
4 Sejauh ini saya tidak pernah 
mendengar, sebagian atau seluruh  
pegawainya terlibat curang atau 
melawan ketentuan / aturan yang 
berlaku. 
     
5 Saya akan turut membela, jika ada hal 
yang saya rasa merugikan tingkat 
kepercayaan masyarakat kepada bank 
BRI syariah. 
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Lampiran 2 
DATA HASIL KUESIONER 
A. Data Karakteristik Responden  
Responden Jenis Kelamin Umur Pekerjaan 
1 Laki-Laki 1 Pelajar/Mahasiswa 
2 Laki-Laki 2 Wiraswata 
3 Laki-Laki 2 Wiraswata 
4 Perempuan 3 Lainnya 
5 Laki-Laki 1 Pelajar/Mahasiswa 
6 Perempuan 4 PNS/TNI/POLRI 
7 Laki-Laki 3 Wiraswata 
8 Perempuan 2 Lainnya 
9 Laki-Laki 4 PNS/TNI/POLRI 
10 Perempuan 3 Wiraswata 
11 Laki-Laki 3 Wiraswata 
12 Laki-Laki 6 PNS/TNI/POLRI 
13 Laki-Laki 4 PNS/TNI/POLRI 
14 Laki-Laki 1 Pelajar/Mahasiswa 
15 Laki-Laki 4 Karyawan 
16 Perempuan 7 PNS/TNI/POLRI 
17 Perempuan 6 Lainnya 
18 Perempuan 5 Lainnya 
19 Perempuan 1 Karyawan 
20 Perempuan 2 Karyawan 
21 Laki-Laki 1 Lainnya 
22 Perempuan 8 Lainnya 
23 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
24 Laki-Laki 8 Lainnya 
25 Laki-Laki 7 Wiraswata 
26 Laki-Laki 5 PNS/TNI/POLRI 
27 Perempuan 3 Lainnya 
28 Perempuan 2 Karyawan 
29 Perempuan 2 Dosen/Pendidik 
30 Laki-Laki 6 Wiraswata 
31 Perempuan 6 Lainnya 
32 Perempuan 3 Lainnya 
33 Perempuan 8 Lainnya 
34 Perempuan 3 PNS/TNI/POLRI 
35 Perempuan 4 Dosen/Pendidik 
36 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
37 Perempuan 3 Karyawan 
38 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
39 Laki-Laki 5 Lainnya 
40 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
41 Laki-Laki 5 Lainnya 
42 Laki-Laki 1 Pelajar/Mahasiswa 
43 Laki-Laki 3 Dosen/Pendidik 
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44 Laki-Laki 6 Wiraswata 
45 Perempuan 3 Dosen/Pendidik 
46 Perempuan 4 Dosen/Pendidik 
47 Laki-Laki 6 Dosen/Pendidik 
48 Perempuan 5 Lainnya 
49 Perempuan 4 PNS/TNI/POLRI 
50 Laki-Laki 5 PNS/TNI/POLRI 
51 Perempuan 4 PNS/TNI/POLRI 
52 Perempuan 3 Dosen/Pendidik 
53 Laki-Laki 3 Karyawan 
54 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
55 Laki-Laki 3 Wiraswata 
56 Laki-Laki 1 Pelajar/Mahasiswa 
57 Perempuan 4 PNS/TNI/POLRI 
58 Perempuan 1 Karyawan 
59 Perempuan 2 Pelajar/Mahasiswa 
60 Laki-Laki 3 Wiraswata 
61 Laki-Laki 1 Pelajar/Mahasiswa 
62 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
63 Laki-Laki 2 Pelajar/Mahasiswa 
64 Perempuan 1 Lainnya 
65 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
66 Perempuan 1 Karyawan 
67 Laki-Laki 1 Pelajar/Mahasiswa 
68 Perempuan 2 Lainnya 
69 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
70 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
71 Laki-Laki 2 Karyawan 
72 Laki-Laki 3 Karyawan 
73 Perempuan 7 Lainnya 
74 Perempuan 1 Pelajar/Mahasiswa 
75 Perempuan 7 Lainnya 
76 Laki-Laki 5 Wiraswata 
77 Perempuan 2 Karyawan 
78 Perempuan 2 Lainnya 
79 Laki-Laki 3 Karyawan 
80 Perempuan 2 Karyawan 
81 Perempuan 2 Karyawan 
82 Perempuan 2 Karyawan 
83 Laki-Laki 3 PNS/TNI/POLRI 
84 Laki-Laki 2 Karyawan 
85 Perempuan 2 Wiraswata 
86 Perempuan 2 Karyawan 
87 Perempuan 4 PNS/TNI/POLRI 
88 Laki-Laki 5 PNS/TNI/POLRI 
89 Perempuan 5 Karyawan 
90 Perempuan 3 Karyawan 
91 Laki-Laki 3 PNS/TNI/POLRI 
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92 Laki-Laki 2 Lainnya 
93 Laki-Laki 3 PNS/TNI/POLRI 
94 Laki-Laki 2 Wiraswata 
95 Laki-Laki 2 Wiraswata 
96 Perempuan 2 Karyawan 
97 Perempuan 2 Karyawan 
98 Perempuan 6 PNS/TNI/POLRI 
99 Perempuan 2 Karyawan 
100 Laki-Laki 2 Wiraswata 
 
B. Data hasil Responden 
Integrated Marketing Communication (X1) Customer Relationship Management (X2) 
x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 X1 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 X2 
4 5 4 2 4 19 5 4 5 4 4 22 
3 2 2 2 4 13 4 5 5 4 5 23 
4 4 3 2 5 18 4 4 4 4 5 21 
4 4 3 2 5 18 4 5 4 5 5 23 
4 3 3 3 3 16 4 5 5 4 5 23 
5 4 3 2 5 19 4 5 4 4 5 22 
4 4 3 3 4 18 5 5 5 5 5 25 
4 4 5 2 4 19 4 4 4 4 4 20 
4 4 3 2 4 17 4 4 4 4 4 20 
5 5 4 2 5 21 5 4 4 4 4 21 
4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 
4 4 3 2 4 17 5 5 5 4 4 23 
5 4 5 3 5 22 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 4 19 5 5 5 5 5 25 
5 4 4 3 4 20 4 4 4 4 3 19 
4 5 3 3 4 19 4 5 5 5 4 23 
4 4 3 2 4 17 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 4 19 4 5 5 5 4 23 
5 4 5 3 4 21 5 5 5 4 5 24 
4 4 3 3 4 18 4 4 4 5 5 22 
4 5 4 3 4 20 4 4 4 4 5 21 
5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 3 5 20 4 5 5 5 3 22 
4 4 3 3 3 17 4 5 5 4 4 22 
3 4 4 4 3 18 3 4 4 4 3 18 
5 5 4 2 4 20 4 4 5 5 4 22 
4 5 4 2 5 20 4 5 5 4 4 22 
4 4 4 4 5 21 3 4 4 5 5 21 
4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 4 20 
4 5 4 3 4 20 4 4 3 5 5 21 
4 4 3 4 4 19 4 5 4 5 5 23 
4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19 
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4 3 3 3 4 17 3 4 4 5 5 21 
5 5 3 2 5 20 5 5 5 5 5 25 
3 3 3 3 4 16 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 3 5 20 4 5 5 5 5 24 
5 5 5 2 5 22 5 5 5 5 5 25 
4 4 3 3 4 18 4 5 5 4 4 22 
4 3 3 3 4 17 4 5 4 5 4 22 
4 4 3 3 5 19 4 5 5 4 4 22 
3 3 3 3 4 16 4 4 4 4 4 20 
5 5 4 3 5 22 5 4 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 
3 4 4 3 5 19 4 5 4 5 5 23 
5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 3 19 
4 4 3 3 4 18 5 5 5 4 4 23 
5 5 4 5 5 24 4 4 4 4 4 20 
5 5 4 3 5 22 5 5 5 4 4 23 
4 4 4 4 4 20 5 5 5 3 3 21 
5 5 5 3 4 22 4 4 5 4 4 21 
3 3 3 3 4 16 4 5 4 4 4 21 
4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 3 5 20 5 5 5 4 5 24 
5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 4 23 
4 4 4 3 5 20 4 4 4 5 5 22 
4 4 4 2 4 18 4 5 4 3 3 19 
3 3 3 4 2 15 3 4 5 4 3 19 
5 4 5 3 4 21 4 3 4 4 3 18 
1 1 2 3 4 11 2 3 3 3 3 14 
4 4 3 3 3 17 4 4 4 4 4 20 
3 4 3 4 4 18 4 4 5 5 4 22 
5 4 4 3 4 20 4 4 4 4 4 20 
4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 20 
3 4 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 
5 5 5 4 3 22 4 4 4 1 5 18 
3 4 4 2 4 17 4 4 4 4 4 20 
5 5 4 3 5 22 4 4 4 4 4 20 
5 4 4 4 4 21 5 5 5 5 4 24 
4 3 4 2 3 16 4 3 4 4 4 19 
4 5 3 1 5 18 5 3 4 4 4 20 
5 5 5 1 5 21 4 4 5 5 4 22 
4 4 4 3 4 19 4 4 5 4 4 21 
5 4 3 3 4 19 4 4 4 4 4 20 
5 4 4 3 3 19 3 3 4 5 3 18 
4 4 5 3 3 19 2 3 4 5 3 17 
5 5 5 3 5 23 4 5 4 5 4 22 
4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 
5 4 4 3 5 21 4 4 5 5 4 22 
4 4 4 3 5 20 4 4 4 4 5 21 
4 4 5 3 5 21 5 5 5 4 4 23 
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4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 20 
5 5 5 3 5 23 4 5 4 5 4 22 
4 4 4 3 4 19 4 4 5 5 5 23 
5 4 4 3 5 21 4 4 5 5 4 22 
4 5 4 3 4 20 5 4 5 4 4 22 
3 3 3 4 4 17 4 3 3 3 3 16 
5 4 4 3 4 20 5 5 5 5 5 25 
5 4 4 3 4 20 4 4 4 4 3 19 
4 5 3 3 4 19 4 4 5 5 4 22 
4 5 3 3 4 19 4 5 5 4 4 22 
4 4 4 3 4 19 4 5 4 4 4 21 
4 4 3 3 3 17 4 4 4 4 4 20 
3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 
4 4 3 3 4 18 4 4 4 5 5 22 
3 4 4 4 4 19 4 5 5 5 5 24 
4 4 4 3 4 19 5 4 4 4 4 21 
5 5 5 3 5 23 4 4 4 4 4 20 
4 4 3 3 3 17 5 4 4 5 4 22 
 
  
  
Service Quality (X3) Loyalitas Nasabah (Y) 
x3.1 x3.2 x3.3 x3.4 x3.5 X3 y1 y2 y3 y4 y5 Y 
4 4 5 5 5 23 4 5 4 4 4 21 
4 4 3 4 4 19 2 2 1 3 4 12 
3 4 3 4 4 18 3 3 3 4 4 17 
4 4 4 5 5 22 4 4 3 3 4 18 
4 5 4 5 5 23 4 4 3 4 3 18 
4 4 4 4 3 19 3 2 2 4 4 15 
4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 4 21 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 3 2 4 4 4 17 
4 3 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 
4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 4 18 
3 4 4 4 4 19 2 2 3 3 4 14 
4 4 4 4 4 20 3 2 2 4 2 13 
4 5 5 5 5 24 4 2 3 5 5 19 
4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 4 18 
4 5 5 5 5 24 3 3 4 4 4 18 
4 5 4 5 5 23 5 3 4 4 4 20 
5 4 5 4 5 23 5 4 3 5 3 20 
4 4 4 4 4 20 4 2 3 4 4 17 
4 4 5 4 5 22 3 2 4 3 4 16 
4 5 5 4 5 23 4 3 4 5 1 17 
3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 5 4 21 3 3 4 4 4 18 
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5 5 5 5 5 25 4 4 3 3 3 17 
4 5 5 5 3 22 2 2 2 4 1 11 
2 4 4 4 4 18 4 4 4 5 5 22 
3 3 3 3 4 16 2 3 3 2 2 12 
3 4 4 4 4 19 3 2 4 4 5 18 
4 4 4 4 5 21 2 2 4 4 4 16 
5 5 5 5 5 25 3 3 3 4 1 14 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
3 4 4 4 4 19 2 2 2 4 4 14 
3 4 5 5 4 21 3 3 2 4 2 14 
4 4 4 5 5 22 3 2 3 4 4 16 
3 4 4 5 4 20 3 2 2 4 2 13 
3 5 5 4 4 21 5 5 3 3 4 20 
2 5 5 5 5 22 4 2 3 4 3 16 
4 4 5 5 5 23 4 4 4 4 5 21 
5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 4 24 
4 4 4 5 4 21 3 3 3 4 3 16 
4 4 5 5 5 23 4 1 2 4 3 14 
3 4 5 5 5 22 2 2 4 4 3 15 
4 4 4 4 4 20 2 1 3 4 4 14 
5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 5 21 
5 5 5 5 5 25 3 4 3 4 3 17 
3 4 5 5 5 22 2 2 4 4 2 14 
4 4 5 5 5 23 4 4 1 4 5 18 
4 5 5 5 5 24 1 1 3 4 1 10 
3 3 4 4 3 17 1 1 1 4 2 9 
5 5 5 5 2 22 2 2 3 4 3 14 
4 4 4 5 1 18 1 2 4 1 4 12 
4 4 5 5 5 23 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 5 5 22 3 3 3 4 3 16 
3 4 4 4 3 18 3 3 3 3 3 15 
4 4 4 5 5 22 4 5 5 4 4 22 
5 5 3 5 5 23 5 5 4 4 4 22 
4 4 5 5 5 23 4 3 4 4 3 18 
3 3 4 5 4 19 1 1 3 4 3 12 
3 3 3 4 4 17 5 2 1 3 4 15 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 4 22 
3 3 3 4 2 15 4 2 2 3 4 15 
4 4 4 4 4 20 3 2 3 3 3 14 
4 4 5 4 3 20 4 4 4 5 5 22 
3 4 4 4 5 20 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 2 2 4 4 4 16 
4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 4 20 
3 4 4 4 4 19 4 4 4 5 5 22 
3 3 3 4 4 17 3 2 3 3 3 14 
4 4 5 5 5 23 3 3 2 2 3 13 
3 4 4 4 4 19 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 5 22 2 2 3 4 3 14 
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4 4 4 4 4 20 1 1 1 4 3 10 
5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 
5 5 4 5 3 22 1 1 1 4 1 8 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 5 5 22 2 2 2 4 2 12 
3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 3 15 
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 5 21 
4 4 5 5 4 22 4 4 3 4 3 18 
5 5 5 5 5 25 4 4 4 5 4 21 
5 5 4 4 4 22 4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 
5 5 4 4 5 23 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 5 22 
4 4 5 5 4 22 4 4 3 4 3 18 
4 4 5 5 5 23 4 5 4 4 4 21 
3 4 5 4 4 20 2 2 3 3 1 11 
4 5 5 5 5 24 3 3 4 4 4 18 
4 5 4 5 5 23 5 3 4 4 4 20 
5 4 5 4 5 23 5 4 3 5 3 20 
5 4 4 4 4 21 4 2 3 4 4 17 
4 4 5 5 5 23 3 2 4 3 4 16 
4 3 4 4 4 19 1 1 3 4 3 12 
4 5 5 5 4 23 2 2 3 4 3 14 
4 4 3 3 3 17 5 5 4 4 5 23 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
5 5 4 4 4 22 4 5 4 5 4 22 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 5 22 
4 4 4 5 5 22 4 5 5 5 4 23 
  
  
 
Kepercayaan (Z) 
z1 z2 z3 z4 z5 Z 
5 4 4 4 4 21 
4 5 4 3 3 19 
4 4 4 4 4 20 
5 5 4 4 3 21 
4 4 4 5 4 21 
4 4 4 4 3 19 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
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4 4 5 5 4 22 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 3 19 
4 5 5 5 4 23 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
5 4 4 4 4 21 
4 5 5 5 5 24 
4 4 5 5 4 22 
4 4 5 5 5 23 
4 3 3 4 3 17 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 3 19 
4 4 5 5 3 21 
4 4 4 4 4 20 
2 4 4 4 3 17 
3 4 5 4 3 19 
5 4 4 4 4 21 
4 4 4 3 3 18 
4 4 4 4 4 20 
4 5 5 5 5 24 
4 4 4 5 4 21 
4 5 5 5 4 23 
4 4 4 4 3 19 
4 4 5 5 5 23 
5 5 5 4 3 22 
4 5 5 5 3 22 
5 5 5 4 4 23 
4 5 5 5 4 23 
4 4 4 4 3 19 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 4 4 23 
4 4 4 5 3 20 
5 4 5 5 3 22 
3 3 4 4 4 18 
5 5 5 4 4 23 
5 5 5 4 3 22 
4 4 4 4 4 20 
5 5 4 5 4 23 
5 5 5 4 4 23 
5 5 5 5 4 24 
4 4 4 5 3 20 
3 4 4 4 3 18 
5 5 5 5 4 24 
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3 3 4 4 4 18 
4 4 4 4 3 19 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
3 3 4 4 4 18 
5 5 5 5 5 25 
4 3 4 4 2 17 
4 4 5 4 4 21 
4 4 4 4 4 20 
4 5 5 5 3 22 
4 5 4 4 3 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 3 19 
4 4 4 4 3 19 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 4 24 
4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 4 21 
4 4 4 4 3 19 
5 5 5 5 5 25 
4 5 5 5 4 23 
4 4 5 5 5 23 
5 4 4 4 4 21 
3 4 4 4 3 18 
4 5 5 5 4 23 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
5 5 4 4 4 22 
4 5 5 4 3 21 
4 4 4 4 3 19 
4 5 5 5 4 23 
3 3 3 3 3 15 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 5 5 5 3 22 
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Lampiran 3 
Output hasil pengujian 
A. Karakteristik Responden 
1. Jenis Kelamin Responden 
Jenis Kelamin Responden 
No Jenis Kelamin Jumlah Responden Prosentase 
1 Laki-Laki 43 Responden 43% 
2 Perempuan 67 Responden 67% 
TOTAL 100 Responden 100% 
 
2. Usia Responden 
Usia Responden 
No Usia Responden Jumlah 
Responden 
Prosentase 
1 17-22 tahun 22 Responden 22 % 
2 23-28 tahun 24 Responden 24 % 
3 29-34 tahun 21 Responden 21 % 
4 35-40 tahun 10 Responden 10 % 
5 41-46 tahun 9 Responden 9 % 
6 47-52 tahun 7 Responden 7 % 
7 53-58 tahun 4 Responden 4 % 
8 >58  tahun 3 Responden 3 % 
TOTAL 100 Responden 100% 
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3. Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Responden 
No Pekerjaan Responden Jumlah 
Responden 
Prosentase 
1 Pelajar/ Mahasiswa 19 Responden 19% 
2 PNS/TNI/POLRI 17 Responden 17 % 
3 Dosen/Pendidik 7 Responden 7 % 
4 Karyawan 22 Responden 22 % 
5 Wiraswata 15 Responden 15 % 
6 Lainnya 20 Responden 20 % 
TOTAL 100 Responden 100 % 
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B. Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 
X1 (Integrated Marketing Communication) 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1 
X1.1 Pearson Correlation 1 .632** .564** .031 .360** .780** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .761 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X1.2 Pearson Correlation .632** 1 .512** .015 .366** .758** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .884 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X1.3 Pearson Correlation .564** .512** 1 .166 .306** .779** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .099 .002 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X1.4 Pearson Correlation .031 .015 .166 1 -.027 .387** 
Sig. (2-tailed) .761 .884 .099  .788 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X1.5 Pearson Correlation .360** .366** .306** -.027 1 .587** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .788  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X1 Pearson Correlation .780** .758** .779** .387** .587** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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X2 (Customer Relationship Management) 
 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2 
X2.1 Pearson Correlation 1 .461** .451** .080 .364** .670** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .431 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2.2 Pearson Correlation .461** 1 .559** .244* .403** .769** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .014 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2.3 Pearson Correlation .451** .559** 1 .342** .219* .728** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .029 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2.4 Pearson Correlation .080 .244* .342** 1 .336** .596** 
Sig. (2-tailed) .431 .014 .000  .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2.5 Pearson Correlation .364** .403** .219* .336** 1 .686** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .029 .001  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2 Pearson Correlation .670** .769** .728** .596** .686** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
X3 (Service Quality) 
 
Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3 
X3.1 Pearson Correlation 1 .496** .296** .264** .225* .646** 
Sig. (2-tailed)  .000 .003 .008 .024 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X3.2 Pearson Correlation .496** 1 .476** .427** .301** .734** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .002 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X3.3 Pearson Correlation .296** .476** 1 .556** .428** .766** 
Sig. (2-tailed) .003 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
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X3.4 Pearson Correlation .264** .427** .556** 1 .410** .717** 
Sig. (2-tailed) .008 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X3.5 Pearson Correlation .225* .301** .428** .410** 1 .702** 
Sig. (2-tailed) .024 .002 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X3 Pearson Correlation .646** .734** .766** .717** .702** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Y (Loyalitas Nasabah) 
 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y 
Y1 Pearson Correlation 1 .751** .442** .378** .527** .836** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y2 Pearson Correlation .751** 1 .613** .373** .497** .879** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y3 Pearson Correlation .442** .613** 1 .368** .500** .765** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y4 Pearson Correlation .378** .373** .368** 1 .244* .559** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .014 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y5 Pearson Correlation .527** .497** .500** .244* 1 .739** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .014  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y Pearson Correlation .836** .879** .765** .559** .739** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Z(Kepercayaan) 
 
Correlations 
 Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Z 
Z1 Pearson Correlation 1 .605** .426** .317** .382** .715** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .001 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Z2 Pearson Correlation .605** 1 .722** .494** .340** .812** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Z3 Pearson Correlation .426** .722** 1 .687** .433** .833** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Z4 Pearson Correlation .317** .494** .687** 1 .489** .764** 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Z5 Pearson Correlation .382** .340** .433** .489** 1 .718** 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Z Pearson Correlation .715** .812** .833** .764** .718** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
2. Uji Reliabelitas 
X1( Integrated Marketing Communication) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items N of Items 
.666 .674 5 
 
X2(Customer Relationship Management) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items N of Items 
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.721 .726 5 
 
X3( Service Quality) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items N of Items 
.746 .760 5 
 
Y(Loyalitas Nasabah) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items N of Items 
.820 .815 5 
 
 
 
 
Z( Kepercayaan) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based 
on Standardized Items N of Items 
.818 .827 5 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Multikolonieritas 
 
Variables Entered/Removeda 
Model Variables Entered Variables Removed Method 
1 Z, X2, X1, X3b . Enter 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .474a .225 .192 3.548 1.598 
a. Predictors: (Constant), Z, X2, X1, X3 
b. Dependent Variable: Y 
 
ANOVAa 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 347.294 4 86.824 6.898 .000b 
Residual 1195.706 95 12.586   
Total 1543.000 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), Z, X2, X1, X3 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficient
s 
T Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -3.722 4.463  -.834 .406   
X1 .325 .175 .195 1.864 .065   .747 1.339 
X2 .334 .188 .180 1.779 .078 .794 1.260 
X3 -.186 .200 -.108 -.926 .357 .597 1.674 
Z .558 .199 .319 2.797 .006 .625 1.600 
a. Dependent Variable: Y 
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Collinearity Diagnosticsa 
Model Dimension Eigenvalue 
Condition 
Index 
Variance Proportions 
(Constant) X1 X2 X3 Z 
1 1 4.974 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .010 22.612 .03 .72 .24 .01 .01 
3 .007 26.777 .08 .21 .20 .26 .34 
4 .005 30.595 .30 .06 .09 .50 .36 
5 .004 33.659 .58 .01 .47 .23 .29 
a. Dependent Variable: Y 
 
B.Uji Heteroskedasitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -3.760 7.386  -.509 .612 
Lnx1 1.866 1.824 .120 1.023 .309 
Lnx2 -.102 2.211 -.005 -.046 .963 
Lnx3 .645 2.343 .036 .275 .784 
Lnz -.641 2.335 -.035 -.274 .784 
a. Dependent Variable: Lnei2 
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C.Uji Normalitas 
1. Analisi Grafik 
 
2.Analisis Statistik 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Predicted Value 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean 17.5000000 
Std. Deviation 1.58544241 
Most Extreme Differences Absolute .071 
Positive .041 
Negative -.071 
Kolmogorov-Smirnov Z .711 
Asymp. Sig. (2-tailed) .693 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
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C.Uji Statistik 
1.Persamaan 1 
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 .474a .225 .192 3.548 1.598 
a. Predictors: (Constant), Z, X2, X1, X3 
b. Dependent Variable: Y 
 
 
ANOVAa 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 347.294 4 86.824 6.898 .000b 
Residual 1195.706 95 12.586   
Total 1543.000 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), Z, X2, X1, X3 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -3.722 4.463  -.834 .406   
X1 .325 .175 .195 1.864 .065 .747 1.339 
X2 .334 .188 .180 1.779 .078 .794 1.260 
X3 -.186 .200 -.108 -.926 .357 .597 1.674 
Z .558 .199 .319 2.797 .006 .625 1.600 
a. Dependent Variable: Y 
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2.Persamaan 2 
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 
1 .612a .375 .355 1.816 2.091 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
b. Dependent Variable: Z 
 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 189.919 3 63.306 19.193 .000b 
Residual 316.641 96 3.298   
Total 506.560 99    
a. Dependent Variable: Z 
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
 
 
 
 
  
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 5.837 2.205  2.647 .010   
X1 .252 .086 .264 2.951 .004 .815 1.228 
X2 .099 .096 .093 1.031 .305 .802 1.246 
X3 .395 .094 .402 4.188 .000 .706 1.416 
a. Dependent Variable: Z 
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